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El objetivo principal del presente trabajo de investigación es determinar la existencia de 
una relación entre la gestión de procesos y la productividad laboral en el sector de 
heladerías del Cercado, Arequipa 2018, los mismos que han sido llevados a cabo en cinco 
capítulos. 
El capítulo uno consta del problema de investigación donde se hace mención sobre cómo 
ha ido evolucionando los procedimientos y técnicas usados para la elaboración de helados, 
además ha ido tomando mayor notabilidad en sus procesos de producción, también se 
detalla los objetivos de la investigación en base a la formulación del problema. 
El capítulo dos refiere los antecedentes internacionales, nacionales y locales, reforzándose 
bajo un marco teórico como parte primordial de dicha investigación. 
En el capítulo tres damos a conocer todo lo referente al marco metodológico de la 
investigación, donde detallamos el enfoque de investigación el cual es cuantitativo, diseño 
no experimental y del nivel correlacional-descriptivo, así mismo, la población y muestra 
está conformado por 60 empleados y para la recolección de datos se utilizó el instrumento 
que consta de un cuestionario con 30 preguntas. 
El capítulo cuatro específica los resultados de investigación donde detalla la confiabilidad, 




independiente de gestión de procesos y la variable dependiente productividad laboral. 
El capítulo cinco se basa en realizar la discusión de los resultados de investigación, 
contrastando con resultados obtenidos por otros autores de investigaciones similares. 
Finalmente, se presentan las conclusiones que se obtuvieron a raíz de los objetivos 




































The main objective of this research work is to determine the existence of a relationship 
between process management and labor productivity in the sector of ice cream parlors in 
Cercado, Arequipa 2018, which have been carried out in five chapters. 
Chapter one consists of the research problem where mention is made of how the 
procedures and techniques used for the production of ice cream have evolved, it has also 
taken greater note in its production processes, it also details the objectives of the research 
based on to the formulation of the problem. 
Chapter two refers to international, national and local antecedents, reinforcing itself under 
a theoretical framework as a fundamental part of this research. 
In chapter three we publish everything related to the methodological framework of the 
research, where we detail the research focus, which is quantitative, non-experimental 
design, and the correlational-descriptive level, likewise, the population and sample consists 
of 60 employees and for the data collection the instrument was used, which consists of a 
questionnaire with 30 questions. 
Chapter four specifies the results of our research, which details the reliability, and validity 
of the instrument used the normality and correlation test of the independent process 




Chapter five is based on the discussion of research results, contrasting with results obtained 
by other authors of similar research. 
Finally, the conclusions that were obtained because of the objectives initially proposed in 






DEDICATORIA .................................................................................................................. ii 
AGRADECIMIENTO ......................................................................................................... iii 
RESÚMEN ........................................................................................................................ iv 
ABSTRACT ...................................................................................................................... vi 
ÍNDICE DE TABLAS .......................................................................................................... x 
ÍNDICE DE FIGURAS ....................................................................................................... xi 
INTRODUCCIÓN ............................................................................................................. xii 
CAPÍTULO 1 ...................................................................................................................... 1 
EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN ............................................................................... 1 
1.1. Descripción del problema ....................................................................................... 1 
1.2. Formulación del problema ...................................................................................... 3 
1.2.1. Pregunta general. ................................................................................................... 3 
1.2.2. Preguntas específicas. ........................................................................................... 4 
1.3. Objetivos de la investigación .................................................................................. 4 
1.3.1. Objetivo general. .................................................................................................... 4 
1.3.2. Objetivos específicos. ............................................................................................. 4 
1.4. Justificación de la investigación .............................................................................. 4 
1.4.1. Justificación teórica. ............................................................................................... 4 
1.4.2. Justificación metodológica. ..................................................................................... 5 
1.5. Limitaciones de la investigación ............................................................................. 6 
CAPÍTULO 2 ...................................................................................................................... 7 
MARCO TEÓRICO ............................................................................................................ 7 
2.1. Antecedentes del estudio ....................................................................................... 7 
2.1.1. Antecedentes internacionales. ................................................................................ 7 
2.1.2. Antecedentes nacionales. ..................................................................................... 11 
2.1.3. Antecedentes locales ........................................................................................... 14 
2.2. Bases teóricas ...................................................................................................... 18 
2.2.1. Gestión de procesos. ............................................................................................ 18 
2.2.1.1. Dimensiones de gestión de procesos ................................................................. 20 
2.2.2. Productividad laboral. ........................................................................................... 32 
2.2.2.1. Dimensiones de productividad laboral ................................................................ 34 
2.3. Estado del arte ..................................................................................................... 38 
2.4. Hipótesis de la investigación ................................................................................ 39 
2.4.1. Hipótesis general .................................................................................................. 39 
2.4.2. Hipótesis específica .............................................................................................. 40 
2.5. Operacionalización de la variable ......................................................................... 41 
CAPÍTULO 3 .................................................................................................................... 42 




3.1. Tipo y nivel de investigación ................................................................................. 42 
3.1.2. Nivel de investigación. .......................................................................................... 42 
3.2. Descripción del ámbito de la investigación ........................................................... 43 
3.3. Población y muestra ............................................................................................. 43 
3.3.1. Población. ............................................................................................................ 43 
3.3.2. Muestra. ............................................................................................................... 43 
3.4. Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos ................................... 44 
3.4.1. Técnicas de recolección de datos. ........................................................................ 44 
3.4.2. Instrumentos de recolección de datos. ................................................................. 45 
3.4.3. Fuentes de recolección de datos. ......................................................................... 45 
3.5. Validez y confiabilidad del instrumento ................................................................. 45 
3.5.2. Confiabilidad del instrumento. .............................................................................. 46 
3.6. Plan de recolección y procesamiento de datos ..................................................... 47 
3.6.1. Plan de recolección de datos: ............................................................................... 47 
3.6.2. Plan de procesamiento de datos: ......................................................................... 47 
CAPÍTULO 4 .................................................................................................................... 48 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN ......................................................................... 48 
4.1. Pruebas de validez y confiabilidad del instrumento ............................................... 48 
4.1.1. Pruebas de validez. .............................................................................................. 48 
4.1.2. Confiabilidad del instrumento ............................................................................... 48 
4.2. Resultados de la estadística descriptiva. .............................................................. 49 
4.3. Resultados de la estadística inferencial. ............................................................... 51 
4.3.2. Prueba de correlación. ......................................................................................... 52 
CAPÍTULO 5 .................................................................................................................... 57 
DISCUSIÓN DE RESULTADOS ...................................................................................... 57 
5.1. Discusión de resultados ....................................................................................... 57 
CONCLUSIONES ............................................................................................................ 62 
RECOMENDACIONES .................................................................................................... 63 
ANEXOS .......................................................................................................................... 65 






ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1: Lista de tarea - Compra de materia prima .......................................................... 30 
Tabla 2: Lista de tarea - Elaboración del producto ........................................................... 31 
Tabla 3: Lista de tarea - Venta de helados ....................................................................... 32 
Tabla 4:Operacionalización de la Variable: Gestión de procesos y productividad laboral 41 
Tabla 5: Empresas del sector de heladerías-Cercado ...................................................... 44 
Tabla 6: Validación de expertos ....................................................................................... 48 
Tabla 7: Estadística de fiabilidad ..................................................................................... 49 
Tabla 8: Porcentaje de empleados género femenino y masculino.................................... 49 
Tabla 9: Porcentaje de empleados según edad ............................................................... 50 
Tabla 10: Prueba de normalidad según hipótesis general ................................................ 51 
Tabla 11: Relación entre la gestión de procesos y la productividad laboral ...................... 52 
Tabla 12: Relación entre la gestión de procesos y la dimensión factores individuales ..... 53 
Tabla 13: Relación entre la gestión de procesos y la dimensión factores de la 
productividad laboral ........................................................................................................ 54 
Tabla 14: Relación entre la dimensión diseño de mapa de procesos y la productividad 
laboral .............................................................................................................................. 55 
Tabla 15: Relación entre la dimensión modelamiento de procesos y la productividad 






ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1. Diseño de mapa de procesos de una heladería. ............................................... 22 
Figura 2. Flujograma de información de selección de materia prima ................................ 27 
Figura 3. Flujograma de información del proceso de elaboración de helados .................. 28 
Figura 4. Flujograma de información del proceso de venta de helados ............................ 29 
Figura 5. Porcentaje de empleados género femenino y masculino .................................. 50 
















Muchas microempresas son creadas por personas que tienen el entusiasmo y sueño a 
futuro de convertir su negocio en el desarrollo de una actividad empresarial, personas que 
apostaron en poner en práctica todos sus conocimientos. 
Así como muchas empresas medianas y grandes; las micro y pequeñas empresas también 
necesitan sobresalir dentro de un mercado competitivo, aprovechar las experiencias y 
conocimientos adquiridos por otros empresarios que a lo largo de su trayectoria han 
conseguido cumplir con sus objetivos. Por tal razón, los emprendedores de hoy necesitan 
estar preparados para los constantes cambios que se dan día a día en nuestro entorno 
actual, así como también darle un valor añadido al producto y/o servicio que ofrecen para 
poder distinguirse de otras empresas, ya sea en un mercado dinámico con nuevas técnicas 
de comercialización y que requiere ante todo de la eficacia y eficiencia de una gestión de 
procesos para una actividad productiva. 
Para el desarrollo del presente trabajo de investigación, “La gestión de procesos y su 
relación con la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018” 
se obtuvo información básica y necesaria que sirvió para identificar las principales causas 
en relación al tema de investigación, seguidamente se tomaron los resultados adquiridos y 




concluir que la gestión de procesos no solo tiende a mejorar e incrementar notablemente 
la calidad del producto o servicio ofrecido al cliente externo, sino también la satisfacción 
del cliente interno que conlleva a una mayor productividad en la empresa. 
Sin embargo, es importante considerar que al establecer una gestión de procesos; implica 
el compromiso del total del recurso humano de la empresa, que comprometerá hacer una 













EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Descripción del problema 
Actualmente la gestión de procesos es un factor importante en las empresas a nivel 
global, porque se considera una variable de la cual depende la productividad de cada 
uno de los empleados que se encuentran en diferentes áreas de la organización, por 
lo cual, las empresas están en un escenario que comprende la presión que viven en la 
actualidad y que exige al gerente un trabajo permanentemente encaminado al control 
de la gestión de procesos para ser más competitivas en el mercado. 
Zaratiegui (1999), define a los procesos como acciones que todas las empresas deben 
afrontar paralelamente a las actividades del día a día como son: el marketing, la 
comercialización, la gestión de almacén y entre otros.  También es considerado como 
la plataforma operativa y estructural de la gran mayoría de empresas que se 
encuentran en etapa de crecimiento. 
Garcia (2014), señala que muchas empresas tienen conocimiento que el beneficiar 
cada vez más con el enriquecimiento en la información, no precisamente significa 
lograr un mejor conocimiento de los mercados o una ampliación en el desempeño 
operativo, sino el manejo de una buena gestión y/o administración de sus procesos.  




local encontramos que, en diversas empresas del sector de heladerías en el cercado 
de Arequipa, la gestión de procesos es escasa e incluso algunas no establecen una 
adecuada gestión de procesos y por lo que se ven afectadas ante tanta competencia.  
El sector de heladerías está compuesta por establecimientos de producción y venta de 
helados, donde las medianas y grandes empresas cuentan con procesos ya 
establecidos, lo cual es una desventaja para las microempresas, donde se ha 
observado que la mayoría de micro empresarios son los encargados de realizar los 
diferentes procesos como: la compra de materia prima, elaboración, venta y 
distribución del producto pero no tienen definido una secuencia apropiada para cada 
proceso; por ello es necesario que exista una secuencia de actividades que nos 
conlleven a obtener el producto de buena calidad que satisfacen las necesidades del 
cliente, entonces con los procesos determinados los empleados tienen definido como, 
cuando y para qué realizar cada actividad; de esta manera los empleados podrán 
actuar de acuerdo a la implementación de gestión de procesos en la empresa, logrando 
una mayor productividad laboral. 
Las técnicas para la elaboración de helados han evolucionado paulatinamente por lo 
que se ha visto reflejado con mayor notabilidad en sus procesos de producción, pues 
viene de años atrás, ya que incluso en cada proceso se implementa insumos o 
maquinaria necesaria para una fácil y rápida elaboración de helados. 
Di Bartolo (2005), expone que la evolución de producción de helados viene desde que 
los refrescos y pastas heladas se obtenían en base a nieve conjuntamente con algunos 
productos alimenticios como: concentrados de frutas, dulces, entre otros y no se 
utilizaron ningún tipo de maquinaria. Los árabes fueron los primeros en usar una vasija 
con hielo picado y el concentrado de frutas, es así como se agitaba estos ingredientes 
hasta lograr que se congelaran. Por el siglo XVII, la sal se implementa al hielo, esto 
con la finalidad de extender la duración del producto, posteriormente en el siglo XVIII 




inician a pasteurizar y homogeneizar los helados complementando la producción con 
máquinas a presión creadas en Francia y por ello estas máquinas son la base de los 
homogeneizadores que actualmente son a pistón. En 1913 en Estados Unidos se crea 
la primera planta de fabricación de helados denominada en ese entonces 
“mantecadora”, posteriormente gracias a la evolución en la producción de los helados 
fue apareciendo modernas máquinas de frío que no solo aseguraba la producción, sino 
que permitía una conservación y comercialización óptima del producto. 
Hoy en día existen empresas de heladerías que son muy reconocidas, que están bien 
posicionadas en el mercado y que han logrado incrementar sus ventas debido a la 
fuerte demanda que se presenta, así como estas empresas las micro y pequeñas 
empresas también pueden hacer de un negocio una actividad empresarial y lograr un 
posicionamiento en el mercado dándole un valor agregado al producto, por ello es 
necesario e importante que los microempresarios estén informados y capacitados ante 
los cambios tecnológicos que puedan surgir y establezcan una apropiada gestión de 
procesos, ya que si bien estas empresas logran mantenerse a flote y ganarse un lugar 
en el mercado, pues no muestran la capacidad de asimilar a nivel de cada empresa 
los avances relacionados a la gestión de procesos, para poder tener una buena 
productividad laboral, e incluso una mayor demanda que posteriormente conlleve a un 
crecimiento empresarial.  
Por lo expuesto, en nuestra investigación se pretende encontrar la correlación entre la 
gestión de procesos y la productividad laboral en el sector de las heladerías del 
cercado de Arequipa. 
 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Pregunta general. 
- ¿Qué relación existe entre la gestión de procesos y la productividad laboral 




1.2.2. Preguntas específicas. 
- ¿Qué relación existe entre la gestión de procesos y los factores individuales 
en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018? 
- ¿Cuál es la relación entre la gestión de procesos y los factores de la 
productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018? 
- ¿Cuál es la relación entre el diseño de mapa de procesos y la productividad 
laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018? 
- ¿Qué relación existe entre el modelamiento de procesos y la productividad 
laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018? 
 
1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo general. 
- Determinar la relación entre la gestión de procesos y productividad laboral en 
el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
- Determinar la relación entre la gestión de procesos y los factores individuales 
en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
- Establecer la relación entre la gestión de procesos y los factores de la 
productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
- Establecer la relación entre el diseño de mapa de procesos y la productividad 
laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
- Determinar la relación entre el modelamiento de procesos y la productividad 
laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
 
1.4. Justificación de la investigación 
1.4.1. Justificación teórica. 




conocimiento que existe sobre la gestión de procesos y la productividad laboral, 
aportar con más bases teóricas a los conocimientos estudiados, así mismo, 
contribuir con teorías de algunos autores que creemos relevantes para la 
investigación, quienes se basaron en los elementos los cuales constituyen 
aportes necesarios e importantes para futuras investigaciones que se vinculan al 
título de investigación. 
Hitpass (2017), menciona que el desempeño de los procesos, es estar al tanto 
sobre el trabajo de cada uno de los empleados y detectar el motivo de 
estancamiento de algunos procesos por lo que al encargado de procesos le 
permite descubrir problemas antes de que impacten en los resultados.  
Sabemos que en la mayoría de las empresas los empleados son uno de los 
factores más esenciales que influyen en la productividad, por ello Mileman & 
Sibongile (2016) refiere que la productividad va incrementando cuando los 
empleados son competentes, realizan sus actividades de forma eficaz y sobre 
todo con mucho empeño. 
Consecuentemente de toda la información recolectada obtendremos resultados 
donde se podrá conocer la relación que existe entre ambas variables. 
1.4.2. Justificación metodológica. 
Para obtener resultados de los objetivos que se han propuesto se realizó una 
definición del marco metodológico en el cual se precisó que es de tipo 
cuantitativo; ya que se realizaron análisis estadísticos de nivel correlacional (la 
relación de ambas variables), de diseño no experimental y de corte transversal. 
La técnica que se ha utilizado es una encuesta con el objeto de medir la gestión 
de procesos y la productividad de los empleados, así mismo, el cuestionario fue 
el instrumento que se empleó posteriormente el cual fue aprobado por un juicio 
de expertos los mismos que tienen conocimiento del tema. 




utilizando gráficos estadísticos los mismos que se ven reflejados en los 
resultados.  
1.4.3. Justificación práctica. 
Con el fundamento de los estudios detallados anteriormente de las dos variables 
se determina la importancia que ambos tienen para las diversas empresas; ya 
que esto favorece a que los empleados conozcan la secuencia de procesos y 
tengan un mayor compromiso en sus funciones. Se realiza esta investigación 
porque se tiene la necesidad de saber la relación de las variables “gestión de 
procesos con la productividad laboral” de los empleados en el sector de 
heladería.  
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
No se encontró ningún tipo de limitación ya que se tuvo acceso a información referente 
a la cantidad de heladerías formales que existan actualmente en el Cercado de 
Arequipa. Así mismo, hubo una buena cultura colaborativa de los encuestados, lo que 
conllevo a obtener respuestas objetivas que contribuyeron a comprobar la existencia 
























2.1. Antecedentes del estudio 
Los antecedentes se desarrollaron tomando en cuenta el objetivo fundamental del 
presente trabajo de investigación, que es determinar la existencia de una relación entre 
la gestión de procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías, Cercado 
Arequipa, para ello es necesario recopilar una serie de investigaciones teóricas que 
fueron llevados a cabo en distintos lugares de la localidad, así mismo, a nivel nacional 
e internacional; para de este modo permitan entender con mayor claridad las variables, 
elementos de estudio. No obstante; los antecedentes indagados fueron de gran ayuda 
y orientación para el avance de la investigación; los mismos que se encuentran ligados 
con la descripción del problema que a continuación se detalla. 
2.1.1. Antecedentes internacionales. 
Cabezas  (2014), “Gestión de procesos para mejorar la productividad de la 
línea de productos para exhibición en la empresa Instruequipos Cía. Ltda.”, 
cuyo objetivo principal fue “Analizar los procesos en la empresa Instruequipos 
Cía. Ltda., para mejorar la productividad de su línea de productos para exhibición 
a través del estudio de trabajo”, para ello se desarrolló un tipo de metodología 




teniendo como finalidad el de poder hallar las posibles soluciones a la 
problemática que presenta la empresa, de investigación bibliográfica y 
documental, porque para el fundamento de los conceptos utilizados se requiere 
de estudios sustentados, teorías o experimentos desarrollados en trabajos 
concernientes a la tesis. Para esta investigación se consideró una muestra 
aplicada a ocho procesos donde será la base para la recolección de la 
información relevante y así poder conocer el ambiente actual en la que se 
encuentra Instruequipos Cía., sin embargo, después de analizar los procesos se 
logró concluir que varios de estos procesos presentaron problemas; de los cuales 
provocaron que los manejos de los recursos estuvieron siendo sobre utilizados 
e implementados inadecuadamente en algunos casos. No obstante, en la 
empresa no se llegó a saber la capacidad de fabricación y es por tal motivo que 
la mayoría de productos fabricados no se entregaron a tiempo a los clientes, así 
mismo, el autor hace mención que para lograr obtener buenos resultados se 
recomienda proponer mejoras para los procesos que directamente se involucran 
en la elaboración del producto, así como el compromiso tanto de los dueños 
como de los trabajadores para la productividad y crecimiento de la empresa. 
Fleishchhacker (2014), “Inteligencia emocional y productividad laboral”, 
cuyo objetivo principal fue “Determinar la influencia de la inteligencia emocional 
en la productividad laboral”, la metodología para esta investigación se realizó 
utilizando un diseño descriptivo y utilizaron dos escalas de Likert donde se 
conoció el nivel de ambas variables, se demostró que el nivel de inteligencia 
emocional que reflejan los empleados es normal fortaleciendo su rendimiento en 
la empresa. Así mismo, se tomó como muestra 40 personas que pertenecen al 
centro de diagnóstico y con toda la información obtenida de datos estadísticos 
se concluye que los empleados de la clínica al contar con distintas habilidades 




además se manifiesta que los empleados no muestran enojo en circunstancias 
que por lo general son normas de la empresa en su rendimiento, por ello 
muestran un nivel elevado de control e inteligencia emocional el cual favorece al 
éxito de sus actividades; es entonces que los empleados que sienten una 
complacencia en su labor cuentan con  habilidades de control de sus emociones 
por ejemplo, cuando reciben llamadas de atención lo que conlleva a mejorar su 
productividad. 
Acosta (2017) en la investigación referida a “Una metodología de rediseño de 
procesos de negocios basada en la teoría de la estructuración de 
las organizaciones”, que como objetivo general tuvo “Establecer las relaciones 
de dependencia o complementariedad que puedan existir entre las mejores 
prácticas del rediseño de procesos de negocio (BPR) y la teoría de la 
estructuración de las organizaciones” Mintzberg”, para determinar 
esta relación se realizó un profundo análisis con cada una de las 29 mejores 
prácticas de rediseño, en los resultados de esta investigación se propuso una 
metodología de rediseño que está conformada por la comprensión de los datos, 
rediseños, evaluación y ejecución de los procesos mejorados, siendo el rediseño 
una fase clave de gestión de procesos se requiere que las empresas 
sean capaces de adaptar cada proceso de modo más rápido y eficiente a las 
necesidades que surgen en la empresa, no obstante, una ventaja de esta 
metodología es el impacto que la teoría de Minztberg tiene sobre los puestos de 
trabajo y el de considerar un factor esencial el comportamiento que los 
empleados tienen frente al proceso, a diferencia de la metodología propuesta 
que no considera el comportamiento sino solamente la mecánica del proceso. 
Jaimes & Rojas (2015), manifestaron en su investigación “Una mirada a la 
productividad laboral para las pymes de confecciones, Medellín 2014”, 




productividad laboral en pymes del sector confecciones”, y con esto demostrar 
lo necesario que es realizar un diseño de productividad laboral en base a las 
condiciones de sus procesos y la importancia que tiene en la economía local. La 
metodología que usaron en esta investigación fue el estudio de diversas 
literaturas desde el ámbito económico y administrativo. Finalmente se demostró 
que dicha productividad es sumamente esencial, principalmente para las 
pequeñas empresas, por las necesidades de orientación e impacto en los 
ingresos y en la empleabilidad nacional y no está de lado las medianas 
empresas.  Así mismo, en el trascurso de la historia de Bucaramanga este sector 
es calificado como estratégico, por ello es importante realizar una buena gestión 
en la productividad laboral para incrementar en el desarrollo local.   
Roa & Rojas (2018), quienes realizaron un artículo sobre “Productividad 
laboral de las MIPYMES chilenas en la economía del conocimiento”, en la 
cual se quiere establecer la relación entre productividad y conocimiento a partir 
de la evolución de los modelos económicos neoclásicos, con el propósito de 
identificar la inclusión de aquellas variables que representan el conocimiento y 
su relevancia en la producción total de una organización, teniendo en cuenta que 
estos modelos consideraban ciertas variables para la producción total de una 
empresa como: el factor de productividad, trabajo y capital. Sin embargo, en el 
análisis y discusión de los datos que se obtuvo en el artículo, se considera que 
la gestión del conocimiento es un aporte al problema de baja productividad, 
mediante propuestas metodológicas viables sustentadas en la autogestión y el 
uso de las TIC; proporcionando así la explotación del conocimiento y la 
innovación de las empresas, por tal razón se concluyó que siendo el 
conocimiento el principal factor estratégico de la productividad laboral y su 
gestión tiene una alta influencia en los niveles de innovación, competitividad y 




De los antecedentes revisados se identifica que las dos variables se 
complementan teniendo el mismo problema, pero con diferente alcance dentro 
de la empresa, por ende, la mecánica del proceso, la implementación de un 
apropiado diseño de los puestos de trabajo y preparación del personal 
conllevaran al cumplimiento y logro de objetivos de la empresa. 
2.1.2. Antecedentes nacionales. 
Rios (2014), señala en su investigación “Gestión de procesos y rentabilidad 
en las empresas de Courier en Lima Metropolitana, 2012-2013”, el objetivo 
primordial de la investigación fue “Determinar la influencia de la gestión de 
procesos en la rentabilidad de las empresas de Courier en Lima Metropolitana, 
2012-2013”, siendo considerada como empresa que brinda a nivel nacional 
servicios básicamente para trasladar cargas y documentaciones que son de 
urgencia. La metodología empleada fue de nivel descriptivo, los investigadores 
tomaron como población a 6 empresas el cual estuvo conformada por mil 
personas, quienes ocupan diferentes cargos considerando gerentes, inspectores 
y empleados del área operativa. En el trabajo de campo se obtuvieron resultados 
que efectivamente revelaron que diversas empresas no consideran dentro de 
sus planes estratégicos lo importante que es esta herramienta, que se da porque 
no existe la iniciativa de obtener conocimientos y crear valor por lo que afecta al 
crecimiento económico de la empresa. No obstante, ante la necesidad de 
maximizar el posicionamiento y la competitividad en el mercado nacional, la 
empresa hizo planteamientos para el mejoramiento de los procesos operativos y 
así brindar un servicio de mayor calidad a su mercado objetivo. 
Juarez (2017), en su investigación “Gestión de procesos y calidad de servicio 
del área de transporte a nivel ventas del call center Konecta, Callao 2017” 
cuyo objetivo principal fue “Determinar la relación existente entre la gestión de 




center Konecta, Callao 2017”, ambas variables fueron el enfoque de la 
investigación, estudio que fue aplicado al área de transporte a nivel ventas del 
call center Konecta en la provincia del Callao, se consideró a  55 usuarios del 
área de ventas como población y muestra, quienes tienen el beneficio de traslado 
en movilidad en el turno madrugada, para recolectar los datos fue mediante una 
técnica de encuesta y su instrumento aplicado un cuestionario que fue aprobado 
por un juicio de expertos y dicho cuestionario estuvo conformado con 41 
preguntas con criterios de escala de Likert. La metodología empleada es de tipo 
no experimental y con corte transversal, puesto que no se maniobraron ninguna 
variable y los datos fueron obtenidos en un momento determinado.  
Como resultado se obtuvo la existencia de una relación positiva entre la variable 
dependiente y la variable independiente, con resultados de orden 0.00 en ambas 
variables, ambos menores a 0.05, afirmando lo mencionado.  
Pizarro (2016), refirió en su investigación “Motivación y productividad laboral 
en los colaboradores de la Oficina de Admisión de una Institución Privada 
2016”, donde el objetivo general es “Identificar la relación entre motivación y 
productividad laboral en los colaboradores  de la Oficina de Admisión de una 
Institución Privado en el 2016”, así mismo, la investigación consta de un marco 
metodológico de tipo cuantitativo, diseño no experimental, de nivel descriptivo-
correlacional y se manifiesta mediante el corte transversal. Para este estudio se 
tomó como población y muestra no probabilístico que está compuesta por 50 
empleados que brindaron su apoyo con la realización de encuestas; con los 
datos obtenidos llegaron a concluir que existe una relación significativa con 0.618 
mostrando la correlación moderada positiva entre la variable independiente 
motivación y la variable dependiente productividad de los empleados en la oficina 
de dicha institución y por ello Pizarro menciona que la motivación influye mucho 




eficientes y con disponibilidad de realizar actividades nuevas en equipo. 
Huacho (2017), en su investigación “Influencia de las redes sociales en la 
productividad laboral de los trabajadores del Ministerio Público del Callao 
– 2017” tuvo por objetivo “Determinar la influencia de las redes sociales en la 
productividad laboral de los trabajadores del Ministerio Público del Callao – 
2017”, esta investigación se realizó tomando un enfoque cuantitativo, no 
experimental, de corte transversal y nivel explicativo. Seguidamente la población 
seleccionada fue a 416 empleados, de los cuales se tomó como muestra a 200 
empleados.  Posteriormente para recolectar información se realizó en base a la 
técnica de encuesta y como instrumento estuvo conformado por 2 cuestionarios 
que comprende uno por cada variable, para la confiabilidad primeramente 
realizaron una prueba piloto considerando a treinta empleados con la finalidad 
de obtener firmeza en los datos y posteriormente fueron aprobados por un grupo 
de expertos. No obstante, con la obtención de estos resultados se llegó a la 
concluir que la influencia que tiene las redes sociales es significativa en la 
productividad de los empleados que laboran en el Ministerio público, así como 
también las redes sociales influye en la eficiencia y eficacia en la productividad 
de los empleados. 
Angulo (2017), en su investigación “Relación entre compromiso 
organizacional y nivel de productividad de los trabajadores administrativos 
de la red de servicios de salud Picota, 2016”, considero como objetivo general 
“Determinar la relación entre compromiso organizacional y nivel de productividad 
de los trabajadores administrativos de la Red de Servicios de Salud Picota, 
2016”, la metodología empleada fue de enfoque cuantitativo considerando el tipo 
de investigación no experimental, de nivel descriptivo y correlacional. La 
investigación tuvo como población y muestra a 32 empleados, se aplicaron dos 




encuesta se procedió a analizarlos y se pudo concluir; que los empleados 
administrativos muestran que el compromiso empresarial predominante es el 
compromiso necesario en la empresa, el cual está representado por un 72% de 
los empleados, de igual forma el 61% de los empleados muestra que el grado de 
productividad que predomina es aprobado cabe mencionar que se evidenció 
sobre un poco de molestia que se manifestó mediante los empleados; porque 
consideran que no se cuenta con las condiciones básicas para la ejecución de 
sus actividades; y finalmente concluye que ambas variables tienen una 
correlación directa y significativa, por lo que se considera que uno de los 
impulsos que conlleva a que se incremente el desempeño laboral es a 
consecuencia de aspectos emocionales.  
2.1.3. Antecedentes locales 
Cotrina & Paz (2016), en su trabajo de implementación de una  “Propuesta de 
mejora de la gestión de procesos operativos en una agroexportadora de 
conservas de alcachofa y grano de quinua blanca convencional en 
Arequipa, 2016”, que tuvo como fin establecer y proponer mejoras de la gestión 
de procesos principalmente operativos de tal forma se ejecutó un profundo 
análisis sobre los procesos del área operativa de la empresa, determinando los 
procesos que son realizados empíricamente donde hay existencia de riesgos; 
como costos en vanos a consecuencia de no llevar una adecuada eficiencia en 
todos los procesos, así como se enfoca en el recurso humano que al momento 
de recibir indicaciones tienden a estar confundidos, por lo que señalan que es 
necesario crear e implementar manuales de procedimientos para todas las áreas 
involucradas y con la información obtenida; se concluye que para los procesos 
operativos es necesario la implementación de un plan que refleje el mejoramiento 
total donde se incluya a las gerencias y jefaturas con la finalidad de tomar 





Polanco (2015), “Propuesta de modelo de gestión de procesos para mejorar 
la productividad de una empresa editorial Arequipa” tiene como objetivo 
general de “Proponer un modelo de Gestión de Procesos para incrementar la 
productividad de la empresa” EDICIONES INDEPENDENCIA S.R.L, que se 
dedica principalmente a la comercialización de textos editados considerando el 
nuevo modelo curricular referente a la educación básica que se estableció por el 
MINEDU. Por lo tanto, este modelo  busca mejorar la actual gestión de los 
procesos que interceden en los procedimientos de la empresa con el fin de 
incrementar la productividad, por ello se basan en la elaboración de 
procedimientos y planificaciones, enfocándose en el análisis de elementos que 
se encontraron con metodologías establecidas acorde a normas internacionales 
de gestión de calidad, de esta manera se perfecciono los recursos importantes 
para los procesos logrando una mejora continua para el avance y crecimiento de 
la empresa, para la obtención de la información necesaria usaron 2 técnicas 
diferentes: la primera intervención de registros y la segunda la observación. Con 
los datos obtenidos se llegó a concluir que la ejecución de la propuesta de la 
gestión de procesos confiere mayor estabilidad a diferencia de una empresa que 
se basa en jerarquías; puesto que los procesos son transversales y desfavorecen 
a las diferentes áreas, entonces es mejor considerar las interrelaciones entre los 
empleados y los responsables de cada uno de los procesos a nivel general, por 
lo que es importante que todos los empleados de la empresa se conozcan, y así 
mismo, conozcan el fin de cada uno los procesos  y cómo influyen para el 
cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa. 
Coaguila (2017), “Propuesta de implementación de un modelo de Gestión 
por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.” da a conocer que 




de un modelo de gestión por procesos y calidad en la empresa O&C Metals 
S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos del cliente en cuanto a calidad 
intrínseca, disponibilidad y precio/coste”. Se enfoca básicamente en una 
propuesta que apoyará a implementar un modelo de gestión, en este caso por 
procesos y calidad, así mismo, esta empresa brinda sus proyectos al sector 
minero industrial que se dedica a la ejecución de diversos proyectos de 
producción y empalme de estructuras de metal, se considera esta propuesta con 
el resultado para descartar errores al momento de gestionar los procesos que 
posteriormente los clientes generen reclamos y en consecuencia se concibe la 
disminución de una ventaja competitiva ante sus competidores, seguidamente 
se inició esta tesis describiendo el contexto y ambiente real de la empresa; y por 
lo tanto en base al estudio realizado se consideró mejorar la propuesta del 
progreso de la gestión de procesos en relación a la eficacia y eficiencia con el 
único fin de incrementar el desempeño de los procesos, considerando el modelo, 
orden, documento y mejora continua de lo mencionado, consiguiendo la 
satisfacción de su mercado objetivo. Se llegó a concluir que al verificar las 
acciones que se propusieron para la implementación, los resultados fueron 
positivos ya que se dio un análisis económico donde la propuesta presentada es 
rentable.  
Ezratty (2018), en su tesis “Impacto de los factores de riesgo psicosocial en 
el estrés laboral y productividad del personal de la unidad registral de la 
Sunarp, sede Arequipa, 2017” consideran que el objetivo general fue 
“Examinar la relación entre factores de riesgo psicosocial laboral, estrés y 
productividad de los colaboradores del área registral de la Superintendencia 
Nacional de Registros Públicos”, para la evaluación de los elementos de riesgo 
psicosocial se utilizó un instrumento, como base un cuestionario como el modelo 




por conveniencia a 52 empleados que básicamente se encargan de calificar los 
registros de las propiedades. En base a los resultados se consiguió concluir que 
existe una relación significativa positiva entre los elementos de riesgo y el estrés 
laboral, por lo que se puede decir que mientras mayor sea el riesgo psicosocial 
se presentara un mayor estrés laboral tanto fisiológico como psicológico, sin 
embargo, los factores de riesgo psicosocial y productividad presentan una 
relación negativa, por lo que se deduce, que mientras mayor sea el riesgo 
psicosocial menor será la productividad de los empleados. Después de analizar 
los resultados se procedió a plantear propuestas que se enfocan en prevenir y 
reducir los niveles que se suscitan por estos elementos, permitiendo incrementar 
la productividad de los empleados y reduciendo al mismo tiempo el estrés en su 
ambiente laboral. 
Callata (2017), “Dimensiones de motivación y productividad laboral en 
trabajadores del municipio de la Joya, Arequipa, 2017”, hace mención de su 
objetivo general “Determinar la relación entre las dimensiones de la Motivación 
y Productividad Laboral en los trabajadores del Municipio de La Joya”, para esta 
investigación  se basaron en los inconvenientes de mayor importancia que 
enfrentan a diario muchas de las organizaciones actuales que es hallar la forma 
de motivación hacia sus empleados, y de esta manera ejecuten su jornada 
laboral tomando más empeño para que incrementen la atención en la empresa;  
que por consiguiente se observará en el incremento de los índices de producción, 
Así mismo, el marco metodológico empleado fue de diseño no experimental, de 
nivel correlacional y corte transversal; en la cual la población a investigar fueron 
55 empleados, entre hombre y mujeres; cabe mencionar que en los resultados 
se pudo comprobar la relación significativa entre ambas variables, por lo cual se 
puede interpretar que a mayor nivel de motivación, mayor será el nivel de 




obtención de buenos resultados, es importante la motivación ya sea a nivel 
personal y empresarial.  
 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Gestión de procesos. 
Bravo (2016), menciona que es una disciplina de gestión que beneficia a la 
orientación de las empresas, ya que identifica, modela, diseña, controla, mejora 
y hace más beneficiosos los procesos de las empresas para conseguir la 
fidelidad de los clientes, no obstante, la palabra proceso no se refiere a procesos 
computacionales, sino organizacionales. La gestión de procesos tiene como 
propósito incrementar la productividad de las empresas, haciendo referencia a la 
eficiencia para optimizar el uso de recursos y a la eficacia para llegar a cumplir 
con los objetivos que comprenden el crecimiento exterior de la empresa; 
logrando satisfacer la necesidad del cliente para posteriormente darle un valor 
agregado, es decir, las empresas no solo se basan en pagar impuestos o 
remuneraciones puesto que deben llevar una correcta gestión siendo esta 
necesaria para su subsistencia.  
Maldonado (2018), señala que el marco organizativo ideal está conformado por  
la gestión de procesos, con el fin de realizar planes que conlleven al 
aprovechamiento de recursos,  optimización de gastos y a la mejora continua, de 
la misma forma determina que procesos requieren ser mejorados o rediseñados. 
Entonces según Maldonado es necesario tomar decisiones en base a la 
agrupación de procesos, con el objetivo que la empresa mantenga su estabilidad, 
pero considerando que el interés debe ser siempre lineal y general. Así mismo, 
describe que la administración funcional se relaciona con la gestión de procesos 
y para que exista este tipo de gestión es necesario establecer responsables en 




necesidades. Esta herramienta es sumamente importante para que los 
empleados puedan realizar sus actividades óptimamente, ya que los empleados 
encargados de realizan un mismo proceso trabajan acorde a los procedimientos 
establecidos.  
Polanco (2015), manifiesta que la gestión de procesos es un procedimiento 
administrativo de tareas agrupadas por procesos en forma sistemática y 
estructurada con el propósito de mejorar la calidad. Esta gestión está 
representada por empleados que tienen la responsabilidad de los procesos de la 
empresa tales como: el proceso de dirección, realización y soporte.  
Hitpass (2017), la gestión de procesos habitualmente en las organizaciones 
tienen como objetivo alcanzar un mayor control y desempeño de los procesos 
instanciados, como por ejemplo estar al tanto sobre la carga de trabajo de cada 
uno de los empleados. 
Chanduví (2016), menciona que al gestor de procesos le permite descubrir 
problemas antes de que impacten en los resultados. Para que los procesos sean 
gestionados eficientemente tienen que cumplir algunos requisitos, por ejemplo, 
ser sustancialmente medibles y predecibles, de lo contrario no se podrá definir, 
controlar ni mucho menos mejorar. 
Ríos (2014), menciona que la gestión de procesos es un método corporativo 
donde el objetivo principal es incrementar el rendimiento de la empresa, por lo 
que es necesario realizar de manera continua diseños, modelos, organización, 
documentación y optimización de los procesos; por consiguiente las empresas 
tienen la necesidad de adoptar una visión basada en procesos donde se requiere 
que posean una estructura con un máximo nivel de aprendizaje, creación de 
valor y una mejor orientación para llegar a cumplir con los objetivos. 
Agualongo (2015), define que la gestión de procesos es un agrupación de tareas 




pueden ocasionar dichas actividades; por lo tanto, es necesario tener en cuenta 
eliminar algunas tareas que no agregan valor, establecer los procesos de manera 
correcta para lograr cumplir con la calidad de las actividades realizadas y si estos 
procesos se efectúan se mejorara la administración del tiempo y los recursos. 
Entonces se define a la gestión de procesos como un conjunto de tareas que nos 
permite comprender y plasmar de manera global los procesos que influyen en 
las empresas. De tal forma los autores mencionados anteriormente en sus 
definiciones tienen cierta similitud en cuanto a la gestión de procesos, pero el 
más idóneo para la investigación consideramos primeramente a Bravo, porque 
hace mención de forma completa las características que son necesarias en esta 
variable y como segundo autor a Maldonado, ya que también da a conocer 
puntos importantes sobre la gestión de procesos, por ejemplo se asignan 
responsables a cada proceso clave logrando la gestión interfuncional, creando 
valor para los clientes. 
2.2.1.1. Dimensiones de gestión de procesos 
A) Diseño del mapa de procesos 
Maldonado (2018), señala que está representado por una gráfica de manera 
secuencial y organizada de todas las tareas realizadas, este diseño sirve para 
obtener una perspectiva general de todas las tareas que contribuyen al valor del 
producto o servicio para los clientes, se le conoce también como diagrama de 
valor donde se combinan la visión general de la empresa con las perspectivas 
de las áreas locales en el que se inscribe cada uno de los procesos. Sin embargo, 
en una empresa se reflejan los mapas de procesos en el momento de establecer 
planes estratégicos corporativos, teniendo como finalidad de tener conocimiento 
a mayor profundidad el funcionamiento y desempeño de los procesos.  
Polanco (2015), indica que el diseño de mapa de procesos es una perspectiva 




ejecutadas por los proveedores y clientes respectivamente, en ese sentido el 
mapa de procesos está caracterizado por la colaboración de los empleados y 
estos procesos están conformado por la dirección, realización y soporte. 
Pardo (2014), menciona que los mapas de procesos son representaciones 
gráficas de la interacción y sucesión de los procesos de una empresa, se 
considera también como una representación general donde se clasifican los 
diferentes procesos estratégicos, operativos y de apoyo; por lo que no se debe 
confundir con un flujograma que es utilizado para representación de un solo 
proceso.  
Por todo lo mencionado anteriormente se considera que el mapa de procesos 
está representado gráficamente y nos permite tener una visualización universal 
del proceso que existen en una empresa y su interrelación; por lo tanto, para la 
realización de un mapa de procesos se considera los siguientes puntos: 
identificar los actores, identificar la actividad operativa, identificar los procesos 
de soporte o apoyo a la actividad operativa y establecer los procesos 
estratégicos. 
Como podemos observar en la siguiente figura, se muestra los tipos de procesos 
que se efectúan dentro de una empresa que se dedica a la producción y 













 Figura 1. Diseño de mapa de procesos de una heladería. 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de Maldonado (2018). 
 
La figura 1 Muestra la divicion de tres procesos, considerando primeramente los 
procesos estrategicos que hace referencia a la direccion de la empresa teniendo 
un enfoque basado a las necesidades de sus clientes, investigaciones de 
mercado, el valor agredado que se da al producto, los medios que se utiliza para 
comercializar el producto y las presentaciones o sabores para diferenciarse de 
la competencia. 
Asi mismo, se observa los procesos operativos donde se centra un mayor 
porcentaje de la gestion de procesos, ya que trata basicamente de la elaboracion 
del producto  y de las actividades que desarrollan cada uno de los empleados 
para seguir una secuencia logica hasta llegar a la venta final del producto, 
satisfaciendo la necesidad del cliente; cabe señalar que el proceso estratégico 
se relaciona directamente con el proceso operativo. 
En este proceso, las empresas de heladería buscan y seleccionan a sus 
proveedores de insumos, donde se negocian los precios de compra 




recepciona y verifica la orden de compra, fechas de vencimientos, inspección del 
estado del insumo y se selecciona la materia prima para la elaboración del 
producto, una vez obtenido el producto se procede al almacenamiento para la 
distribución en sus diferentes puntos de venta. 
Los procesos de apoyo se refieren básicamente a las áreas que brindan soporte 
para el proceso de producción como el área de mantenimiento donde se requiere 
contar con personal encargado de mantener las maquinas en óptimas 
condiciones; otra área de soporte es de contabilidad, donde se tiene un control 
de los egresos e ingresos de la empresa, así mismo, el área de recursos 
humanos tiene por finalidad seleccionar y contratar al personal adecuado para 
las diferentes áreas de la empresa, donde se dará a conocer las funciones que 
desempeñara. 
a) Indicadores de diseño de mapa de procesos 
Para medir el diseño del mapa de procesos consideramos el proceso estratégico, 
el proceso operativo y el proceso de apoyo; pues estos abarcan de manera 
general el diseño del mapa de procesos. 
- Proceso estratégico  
Universidad ESAN (2016), son aquellos procesos que han sido establecidas por 
la gerencia para conocer la parte operativa de la empresa y cómo está genera 
valor, así mismo, es sustancial para tomar decisiones fundamentales porque 
permite el planteamiento de estrategias beneficiosas para el mejoramiento de la 
empresa. 
Los procesos estratégicos deben promover un sentido de dirección y propósito 
compartido, basándose en la misión y visión de la empresa de esta manera los 
trabajadores colaboren y tengan una manera diferente de pensar y actuar.  
- Procesos operativos 




responsables de la empresa, es decir, es la mezcla y transformación de todos 
los recursos que nos llevaran a lograr la obtención de los productos o servicios 
concretados en base a los requerimientos y/o necesidades del cliente, aportando 
así un valor añadido.  
Los procesos operativos son fundamentales para el crecimiento y desarrollo de 
la empresa, donde se basa en las necesidades del cliente y termina entregando 
el servicio o producto. 
- Procesos de apoyo 
Maldonado (2018), son los procesos que facilitan y apoyan a la empresa en 
cuanto a los recursos físicos y esenciales para el funcionamiento del resto de 
procesos como: la gestión de recursos humanos, proveedores, sistema de 
calidad, finanzas entre otros; estos procesos se establecen de acuerdo a los 
requerimientos sus empleados.  
Los procesos de apoyo facilitan los medios necesarios para el funcionamiento 
de las empresas, como los recursos humanos y materiales. Estos sirven como 
soporte para la empresa, es decir, no dependen de estos procesos, pero son si 
son necesarios. 
B) Modelamiento de procesos 
Bravo (2013), señala que existen dos criterios fundamentales para lograr estas 
representaciones como: los flujogramas de información donde se describe cada 
proceso y la lista de tareas que se refiere al encadenamiento de tareas para 
cumplir una actividad, considerando la complejidad de actividades, de esta 
manera se pueden gestionar y congregar el conocimiento de toda la 
organización. 
Para establecer un modelo de proceso de negocio Brunnello & Rocha (2011), 
menciona que inicialmente se comienza por especificar qué procesos nos 




procesos de la organización, por ello la mejor visualización de un proceso se 
realiza a través del diagrama de flujo que muestran la secuencia de actividades 
necesarias para completar un determinado proceso.  
Rey (2005), manifiesta que un modelo está representado por un sistema el cual 
está conformado por diferentes elementos relacionados entre sí como: personas, 
materiales, productos, actividades, maquinarias, documentos, etc. La 
modelación de procesos detalla qué actividades realiza el sistema, qué produce, 
cómo es su funcionamiento, cómo y quien realiza el control; de tal forma la 
elaboración del modelo de procesos se realiza con el objetivo de conocer, 
evaluar y mejorar un sistema. 
EcuRed (2018), señala que el modelamiento de procesos es una actividad que 
cuenta con un programa de la situación de entradas y salidas de un solo 
procesador el cual es dividido entre diferentes procesos, con cierto grado de 
planificación que es básicamente utilizado para establecer cuando debe ser 
detenido el trabajo de un proceso  y dar servicio a otro distinto.  
Por lo mencionado anteriormente, se considera al modelamiento de procesos 
como una etapa de la gestión de procesos donde los autores mencionados 
detallan que para efectuar una buena representación de los procesos 
básicamente operativos, se realizan flujogramas de información; en ese sentido 
para la investigación nos basaremos en Bravo (2013) quien hace mención que 
el flujograma de información y la lista de tareas son elementales para cumplir las 
actividades de la organización como también para gestionar y capitalizar el 
conocimiento. 
a) Indicadores de modelamiento de procesos. 
En esta investigación se tomará tres aspectos esenciales para medir el 





- Flujograma de Información  
Gonzáles, Domingo, & Sebastian (2013) señalan que el flujograma de 
información o llamado también diagrama de flujo es la representación de un 
procesos que se refleja en gráficas, detallando paso a paso la sucesión de tareas 
a realizarse; contribuyendo a comprender las entradas, salidas y puntos de 
decisión. Así mismo, este diagrama es muy utilizado a nivel empresarial y es 
considerado como uno de los instrumentos primordiales en la ejecución de 
cualquier tipo de procedimiento.   
Maldonado (2018), del mismo modo define que el diagrama de flujo es una 
representación gráfica mediante símbolos, donde se da a conocer los pasos en 
general de un determinado proceso, así como la estructura y relación de éstos.  
Esta estructura representada en graficas favorece a la excelente visualización 
de cada proceso, logrando poder determinar algunas áreas que requieren de un 
mejoramiento. 
A continuación, se muestra un flujograma de información de una heladería donde 
se detalla paso a paso los procesos de selección de materia prima, elaboración 
y venta de los helados, así mismo, se observa la interacción y secuencia que 
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- Lista de tareas de una actividad  
Por cada actividad se elabora una lista de tareas, por ello Bravo (2013), indica 
que cada flujograma de información se acompaña con una ficha que describe 
brevemente su objetivo, las actividades con sus respectivas tareas para conocer 
y evaluar el proceso o la parte que describe. 
A continuación, se presentan listas de tareas del proceso de compra de materia 
prima, elaboración del producto y de venta de helados, donde se detalla la 
secuencia y el objetivo que tiene cada actividad; para este paso surgen 
preguntas que ayudarían a aclarar la identificación y determinación de las 
actividades que conforman el proceso, por ejemplo: ¿Cuáles suceden siempre? 
y ¿Cuáles suceden a veces? Evidentemente este es un mecanismo que 
contribuye a gestionar nuestro tiempo, a organizar las tareas de manera 
eficiente. 
Tabla 1 
Lista de tarea - Compra de materia prima 
 
PROCESO: COMPRA DE MATERIA PRIMA 
OBJETIVO: Obtención de materia prima de 
calidad 
RESPONSABLE: Encargado de compras 
LISTA DE TAREAS RECURSOS 
 Realizar solicitud de pedido  
 
Libreta de  pedidos, calculadora, 
dinero, bolsas de compra, tiempo, 
etc. 
 Realizar cotizaciones 
 Elaborar presupuestos 
 Selección de proveedores 
 Recepcionar MP 
 Verificar el estado de MP 
 Almacenar MP 
 









Lista de tarea - Elaboración del producto 
PROCESO: ELABORACIÓN DEL PRODUCTO 
OBJETIVO: Producción de helados  
RESPONSABLE: Encargado de producción 
LISTA DE TAREAS RECURSOS Finalidad 
1. Selección y mezcla de insumos  
 Recepción de insumos 
solicitados 
 Mezcla de insumos 
 
Insumos (Leche, 






2. Pasteurización  
 Disolver y combinar los 
ingredientes de la mezcla 
 Controlar temperatura a 80° C 









 Someter la leche a una a 
presión 
 Controlar temperatura a 4° C 









textura de la masa 
4. Maduración 
 Refrigerar y conservar el helado 
en un lugar frio por 24 h. 
 
Tanque de  
maduración 
 
Hidratación de las 
proteínas 
5. Enfriamiento y mezcla 
 Batir la mezcla madurada 
 Adicionar frutas y sabores 
 
Máquina  






6. Envasado  
 Selección del helado en 
envases o barras  







7. Etiquetado y empaquetado 
 Colocar etiqueta según diseño  
 Almacenamiento del producto 
 
 
Máquina de  
etiquetado 
 
















Lista de tarea - Venta de helados 
PROCESO: VENTA DE HELADOS 
OBJETIVO: Venta de helados 
RESPONSABLE: Encargado de venta 
LISTA DE TAREAS RECURSOS 
 Recepción del cliente 
 Tomar el pedido 
 
 
Recurso humano , máquina de 
reconocimiento de billete, 
generador de ticket, material de 
empaque, etc. 
 Generar ticket de pedido 
 Cobro del producto 
 Empaquetado 
 Entrega del producto 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Nivel de complejidad de las actividades 
De acuerdo con Juárez (2017), la complejidad puede ser precisada por la 
cantidad de información que se establezca; cabe señalar que en la complejidad 
de las actividades se describe en una ficha la información detallada por cada flujo 
de información establecido y posteriormente considerar para la definición de los 
procesos. 
Al evidenciar complejidades en las tareas que se realiza, conlleva a evitar 
problemas a largo plazo por ello es necesario considerarlas para analizarlas 
posteriormente y buscar soluciones para de esta manera minimizar dichas 
complejidades. 
2.2.2. Productividad laboral. 
Mir (2018), indica que la productividad laboral se define como el resultado del 
producto entre el tiempo empleado y la eficiencia con la que realizamos nuestras 
actividades, sin embargo, las personas más productivas no son las que trabajan 
más tiempo, sino  aquellas que son capaces de dar más de sí, es decir, cuando 
más se enfoque la energía mental en un determinado objetivo, mayor será la 
productividad y el resultado y para poder aumentar esa productividad se debe 




Alva & Juarez (2014), señala que la productividad laboral conlleva a la 
satisfacción del empleado, si efectúa un buen trabajo se siente interiormente bien 
consigo mismo; las empresas que cuentan con empleados satisfechos suelen 
ser más eficaces. Así mismo, se han realizado estudios enfocados más a los 
empleados que a las empresas, donde la productividad de un empleado es 
equivalente a su rendimiento; desde una orientación sistemática, un trabajador 
es productivo al realizar su trabajo utilizando los recursos adecuados en un 
determinado periodo, para así obtener la mayor cantidad de productos. 
Serrano (2016), señala que un empleado es contratado para una actividad, su 
productividad laboral está definido por la producción en cantidades y en un 
tiempo determinado, tomando en cuenta ciertos factores como: los recursos 
técnicos, materiales, maquinarias, equipos, entre otros, y sobre todo la calidad 
en el producto terminado. 
Renatta (2017), indica que la productividad laboral es la producción que se 
obtiene por cada tarea realizada, es decir, el trabajo como una materia utilizada 
en las actividades de producción; lo cual es medido en función de los empleados 
y las horas laboradas. 
Callata (2017), la productividad laboral es utilizar eficientemente la cantidad 
mínima de recursos para la adquisición de productos y servicios de buena 
calidad dentro de un determinado tiempo, por ende, la mayoría de personas 
requieren de las empresas para la satisfacción de sus necesidades y en 
viceversa, las empresas requieren de las personas para poder cumplir sus 
objetivos. 
Según el Instituto Peruano de Economia (2018), la productividad de los 
empleados es la producción por cada uno de ellos en un determinado período y 
es posible medir por la cantidad de bienes y servicios terminados. Por ende, la 




productividad de los empleados; en tal sentido la producción en promedio que 
realizan los empleados será beneficiosa tanto para la empresa como para cada 
uno de ellos. 
Para Pizarro (2016), la productividad laboral es efectiva ya que asume una 
dependencia del esfuerzo utilizado, del interés y principalmente de la motivación 
que tenga cada trabajador, para mejorar y alcanzar exitosamente las metas 
planteadas en la empresa. 
De acuerdo con los autores citados, consideramos a Pizarro y Callata para el 
desarrollo de nuestra investigación, quienes hacen mención de cómo influye la 
productividad del recurso humano en una empresa, la importancia para las 
empresas en sobresalir dentro del ámbito empresarial, de que suministren las 
bases necesarias para una estabilidad dentro de un mercado competitivo, que 
tengan como fin el incremento de la productividad laboral y por tal razón tengan 
un compromiso grande con su personal, ya que son uno de los factores 
primordiales para el progreso de la empresa. 
2.2.2.1. Dimensiones de productividad laboral 
A) Factores individuales de la productividad. 
Marvel, Rodríguez & Núñez (2011), los factores individuales están relacionados 
con el actuar de cada persona, ya sea como individuos o como parte de una 
agrupación que interactúan internamente en las empresas, estos factores son: 
la motivación, satisfacción laboral, competencias, implicación y compromiso. 
González (2013), menciona que hay investigaciones que hacen énfasis a ciertos 
elementos que intervienen en la conducta de los individuos entre los cuales se 
encuentra la motivación, la satisfacción laboral, el compromiso, competencia y 
capacitación; los cuales generan cambios en la productividad laboral ya sea 
personal o empresarialmente. 




productiva, por ende, se necesita contar con la colaboración del recurso humano 
y de una buena relación que sea permanente y social en el ámbito laboral, con 
el objetivo de poder obtener buenos resultados. Por ende, nos estableceremos 
en la teoría de Marvel, Rodríguez, & Núñez quienes hacen mención de los 
factores individuales, considerando fundadamente tres aspectos como: la 
motivación, satisfacción laboral y el compromiso, ya que se aproxima más al tipo 
de investigación que estamos realizando. 
a) Indicadores de factores individuales 
- Motivación   
Callata (2017) es el impulso que induce a la persona a lograr objetivos y metas 
establecidas o a la motivación interior de las personas, la cual surge en base a 
una necesidad en la que una vez sea conseguida se estará satisfecho. 
La motivación es un estado interior que influye en la conducta de las personas y 
siendo parte de la productividad laboral permitirá no solo lograr alcanzar las 
metas personales sino también los objetivos de la empresa. 
- Satisfacción laboral 
Alva & Juarez (2014) mencionan que está relacionada con el desempeño, por 
ende se dice que “un trabajador feliz es un trabajador productivo”, si un empleado 
recibe motivación constantemente, el clima laboral es adecuado y se siente a 
gusto con las diversas tareas que ejecuta; tendrá un mayor empeño en sus 
actividades y conseguirá mayores resultados. 
La satisfacción de un empleado comprende tanto actitudes positivas como 
negativas, por ello es importante que las empresas logren la vinculación de todos 
miembros para poder mejorar los niveles de satisfacción. 
- Compromiso  
Angulo (2017), manifiesta que el compromiso está relacionado con las actitudes 




empresas, ya que tienen influencia en las conductas de la persona y como 
resultado tiende a afectar en el desempeño y rendimiento de las empresas. 
El compromiso de los empleados permitirá alcanzar de manera efectiva los 
objetivos propuestos en la empresa, logrando así conseguir altas ventajas 
competitivas que marquen una diferencia competitiva en el mercado. 
B) Factores de la productividad laboral 
Robbins & Judge (2013) mencionan que las empresas son productivas cuando 
logran alcanzar sus objetivos transformando sus materias en productos, para ello 
la productividad cuenta con ciertos factores como de eficiencia y eficacia. 
Teniendo en cuenta que las empresas son eficaces cuando alcanzan la meta de 
participación y de comercialización, sin embargo, se considera que la 
productividad es dependiente de alcanzar y cumplir dichas metas eficientemente. 
Alva & Juarez (2014) mencionan que la eficiencia y la eficacia son criterios que 
están relacionados con la productividad; no sólo se toma en cuenta la cantidad 
de lo producido sino también la calidad, es decir, se pone mayor énfasis en las 
empresas y se busca ser más eficientes y eficaces. 
Koontz, Weihrich & Cannice (2012) manifiestan que existe razonamientos 
esenciales ante la ocupación de un cargo, los cuales están relacionados en base 
a la productividad laboral siendo estos la eficiencia y eficacia las principales 
razones. 
Rodriguez & Gomez (1991) señalan sobre la existencia de dos criterios que 
usualmente se utilizan para evaluar y analizar el rendimiento de un 
procedimiento, estos criterios son la eficiencia y la eficacia, términos 
relacionados estrechamente con la productividad laboral y con la calidad. 
No obstante, con la descripción de estos indicadores ninguno de ellos se puede 
considerar de forma independiente porque se relacionan entre sí; tanto la 




se considera que estos indicadores miden de forma integral la productividad 
laboral. 
a) Indicadores de factores de productividad laboral 
- Eficiencia.     
Según Pizarro (2016), es un indicador de medición refiriéndose a si está bien o 
cuan productivos son al utilizar determinados recursos para lograr conseguir la 
meta propuesta, es decir, las empresas tienden a ser eficientes siempre y cuando 
los administradores tratan de reducir la mayor cantidad de materiales e insumos; 
considerando también el tiempo que se requiere para obtener un conjunto de 
bienes y/o servicios demandados. 
Deza (2017), menciona que la eficiencia es un término usado frecuentemente e 
incluso es considerado como un sinónimo de productividad y se resume a 
manera que todos los recursos sean utilizados óptimamente, donde se requiere 
que el tiempo empleado al momento de producir sea lo más mínimo posible; sin 
perjudicar los atributos del producto, es decir, que la utilización de las máquinas 
y equipos tecnológicos no sufran deterioros e igualmente que el uso de los 
servicios básicos como el agua, energía eléctrica, etc., sean en los montos 
necesarios, sin dejar residuos. 
Cabe señalar que está relacionado con un aprovechamiento y ahorro de los 
recursos materiales que se utilizan para finalmente transformarlos en productos.  
- Eficacia.  
Pizarro (2016), define como una medición para el beneficio del cumplimiento de 
las metas que se requieren  lograr conseguir en la empresa por decisión de la 
alta dirección; por lo que las empresas tienden a ser eficaces cuando el gerente 
de cada empresa opta por proponer metas reales, alcanzables y apropiadas. 
Según Pizarro existe una diferencia entre eficacia y eficiencia, por lo que la 




resultados, es decir, se refiere a la capacidad de satisfacción de las necesidades 
del mercado con los productos realizados; en tanto la eficacia mide el uso de 
recursos tales como la materia prima en un determinado proceso.  
 
2.3. Estado del arte 
Gestión de procesos es un tema que en este momento está tomando mayor 
importancia a nivel nacional e internacional, sin embargo, para nuestro trabajo de 
investigación podemos señalar que en el transcurso de recolectar mayor información, 
no se ha encontrado investigaciones de ambas variables en el ámbito local,  por lo que 
se ha establecido como problemática que diversas empresas del sector heladería en 
el cercado de Arequipa, realizan un mínimo porcentaje de gestión de procesos e 
incluso algunas no establecen una adecuada gestión de procesos y por lo que se ven 
afectadas al no tener responsables y una apropiada secuencia de procesos. 
Como se mencionó anteriormente, encontramos pocas referencias en cuanto a nuestra 
variable gestión de procesos, sin embargo, tomamos como referencia el tema de 
investigación de Juarez (2017) que se basa en indagar sobre “la gestión de procesos 
y la calidad de servicio en el área de transporte” donde tuvo por objetivo principal 
determinar la relación de ambas variables, esta investigación se ha enfocado al área 
de transporte a nivel ventas del call center Konecta en la provincia del Callao, fueron 
55 usuarios del área de ventas considerados como población y muestra, quienes 
tienen el beneficio de traslado en el turno madrugada, la técnica empleada fue una 
encuesta, el cuestionario como herramienta que contó en total 41 interrogaciones con 
criterios de escala de Likert que la validación se dio por un juicio de expertos, el diseño 
no experimental  y de corte transversal, porque no hubo maniobra de ninguna de las 





Y llegaron a la conclusión conocer que ambas variables tienen una correlación positiva, 
con resultados de orden 0.00 en ambas variables.  
Y en referencia con la variable productividad laboral tomamos en cuenta a Deza (2017) 
quien en su indagación “Satisfacción Laboral y su relación con la Productividad de los 
Piscicultores de la Comunidad De Pacococha - Castrovirreyna, Huancavelica”, donde 
el objetivo principal fue “Determinar la relación que existe entre la satisfacción laboral 
y la productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacococha - Castrovirreyna, 
Huancavelica”, el autor considera que el activo más importante son los trabajadores, 
por lo que vieron conveniente medir cuan satisfecho y productivo se sienten 
laboralmente los piscicultores en dos dimensiones de medición como la eficacia y la 
eficiencia. No obstante, la investigación es de tipo no experimental de nivel 
correlacional y descriptivo, así mismo, las variables analizadas fueron descritas, la 
población a considerar fue de 20 piscicultores de lagunas. Finalmente, la investigación 
tuvo como resultado que ambas variables presentan una correlación significativa 
moderada, mostrando con un valor de Pearson igual a 0,672, considerando también 
que tanto la eficiencia y la eficacia tienen de la misma manera una relación significativa 
con respecto a la productividad laboral. 
Estas investigaciones engloban varios puntos necesarios e importantes de ambas 
variables que se emplearon como base e inicio del planteamiento de los objetivos, 
interrogantes e hipótesis; de la misma manera al desarrollo de nuestra investigación 
conjuntamente con otros proyectos de tesis relacionados al tema. 
 
2.4. Hipótesis de la investigación 
2.4.1. Hipótesis general 
Es probable que exista relación significativa entre la gestión de procesos y la 




2.4.2. Hipótesis específica 
Es probable que exista relación positiva entre la gestión de procesos y los 
factores individuales en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
Es probable que exista relación positiva entre la gestión de procesos y los 
factores de la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
Es probable que exista relación positiva entre el diseño de mapa de procesos y 
la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
Es probable que exista relación positiva entre el modelamiento de procesos y la 












2.5. Operacionalización de la variable 
Tabla 4 




Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
VI (X): Gestión de 
procesos 
Es la manera integral para                        
la identificación, comprensión y 
aumento del valor agregado de 
los procesos de una empresa 
con la finalidad de poder 
cumplir con el objetivo y 
estrategia de la empresa, 
consiguiendo mejorar el nivel 
de satisfacción de los clientes. 
(Bravo, 2009) 
Diseño y modelamiento de los 
procesos en el sector 
heladerías para contribuir en 
conocer la complejidad de los 
niveles de procesos 
estratégicos, operativos y de 
apoyo mediante flujograma de 
información y lista de tareas 
D1: Diseño de mapa de 
procesos 
Procesos estratégicos 
Proceso operativo  
Proceso de apoyo  




Lista de tareas de una 
actividad  
Nivel  de complejidad de 




Es la relación medible existente 
entre el producto obtenido y los 
recursos empleados para su 
producción. La productividad 
del trabajo humano es igual al 
resultado de la relación de una 
producción multiplicado por el 
tiempo empleado para 
terminarla. (Chiavenato, 2007) 
 
En el sector heladerías la 
productividad laboral se 
establece por la aplicación de 
factores individuales, con la 
motivación la satisfacción y el 
compromiso; así como los 
factores de productividad 
laboral, con la eficacia y 
eficiencia de los trabajadores.  
D1: Factores 
individuales 
Motivación   
Satisfacción  
Compromiso 
D2: Factores de la 
productividad laboral 















METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Tipo y nivel de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación 
La investigación es de tipo cuantitativo, puesto que en la recolección de los datos 
se plasmó análisis estadísticos con la finalidad de identificar características 
medibles del objeto en investigación, de diseño no experimental, debido que no 
se manipuló ninguna variable y es de corte transversal dado que la información 
recolectada se dio en un determinado tiempo. 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), exponen que las investigaciones de 
tipo cuantitativo o método tradicional tienen como objetivo medir y la generalizar 
resultados. 
3.1.2. Nivel de investigación. 
El nivel de investigación es correlacional y descriptivo, ya que el objetivo fue 
determinar la relación que ambas variables poseen, es decir, conocer el 
comportamiento de una variable sobre otra. 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014), indica que la finalidad del nivel de 




variables, por ello es sustancial considerar que al evaluar las variables de estudio 
se miden independientemente para analizar el vínculo, sin embargo no expone 
las consecuencias. 
 
3.2. Descripción del ámbito de la investigación  
Nuestra investigación está considerada en el ámbito de las ciencias sociales, el área 
básicamente es la gestión de procesos, la investigación se realizó en el año 2018, la 
ubicación geográfica es en Perú, de la región y provincia de Arequipa y distrito del 
Cercado. 
 
3.3. Población y muestra 
3.3.1. Población. 
Para determinar la población se ha obtenido el registro de las empresas que 
incursionan en el sector de heladerías en el Cercado de Arequipa, las mismas 
que están conformadas por 17 empresas en situación activa como se muestra 
en la Tabla 2, en las empresas mencionadas se ha reunido una población total 
60 empleados que desempeñan distintas funciones que nos permiten analizar el 
desempeño de ambas variables.  
Para este estudio se ejecutó un censo poblacional ya que estas empresas 
comprenden un total de 60 empleados quienes son los encargados de los 
procesos de elaboración de helados 
3.3.2. Muestra. 
Hernández, Fernández, & Baptista, (2014) señalan que “la muestra es un 
segmento de la población, por lo cual es la base para la obtención de 
información, desarrollo del estudio y de donde se generarán mediciones y 
observaciones de las variables estudiadas”. 




al total de la población, es decir, los 60 empleados es por ello que se usó la 
técnica de selección de muestra no probabilística por conveniencia por lo tanto 
la población en su totalidad será parte de la aplicación del instrumento de 
investigación. 
En seguida se detalla la cantidad de empresas y empleados quienes fueron 
objeto de estudio: 
 
Tabla 5 
Empresas del sector de heladerías-Cercado 
 
Empresas de heladerías Nro.  de empleados 
Artika 14 
Helados yetty 2 
Ice palace 7 
Gelatto and coffe 2 
Ice fact 4 
Parada ice 3 
La heladería de pizarro II 2 
Fruti roll 5 
Snack la nevadita 3 
Helados toñito 2 
Queso helado charito 1 
Dwatis helados 2 
Helados naturales 2 
Medijafes 2 
Mcdonalds 3 
Heladeria vivaroli EIRL 2 
Heladería venta de insumos y cono para helados 4 
Total 60 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.4. Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos 
3.4.1. Técnicas de recolección de datos. 
La técnica usada en la presente investigación se realizó sobre la base de una 
encuesta que nos permitió conocer la relación que tienen ambas variables de 




procesos de producción de helados de las diferentes empresas de heladería que 
se encuentras en el Cercado de Arequipa. 
3.4.2. Instrumentos de recolección de datos. 
La herramienta utilizada para la recolección de los datos fue de un cuestionario 
que está planteado de preguntas que se establecieron en relación a la variable 
independiente y dependiente, considerando las respectivas dimensiones e 
identificando a los indicadores de cada dimensión, dicho cuestionario está 
dirigido a toda la población con la finalidad de obtener estados de opinión sobre 
las variables investigadas, así también será diseñado usando preguntas con 
respuesta a escala de Likert donde se dirige a medir el grado de efecto en 
relación a las variables. 
3.4.3. Fuentes de recolección de datos. 
Para el desarrollo hemos requerido de las siguientes fuentes según Hernández,          
Fernández, & Baptista,  (2014): 
- Primarias: Encuesta-Cuestionario ya que nos permite conseguir datos de 
primera mano y es un instrumento que incluyen resultados que se usaron para 
los estudios convenientes.  
- Secundarias: Referencias bibliográficas, referido a las variables de 
investigación. 
 
3.5. Validez y confiabilidad del instrumento 
3.5.1. Validez del instrumento. 
Una vez concluido con la elaboración del instrumento para recolectar la 
información requerida se empleó una prueba piloto considerando a diez (10) 
personas; para dicha muestra se hizo una selección de manera aleatoria. 
Luego cada uno de los ítems se codificados, obteniendo así una matriz de 




puntajes de acuerdo con las reglas establecidas,  
Posteriormente se empleó el juicio de expertos, tomando referencia de tres 
especialistas en el tema a quienes se les facilitó una serie de documentaciones 
originales tales como la operacionalización de ambas variables, matriz de 
consistencia e instrumento de recolección de datos, cuestionario, formato de 
validación y los resultados del alfa de Cronbach, para su evaluación, con el fin 
de certificar la validación del instrumento de investigación, principalmente si 
estos logran medir las variables objetivamente con puntualidad, autenticidad y 
legitimidad. 
3.5.2. Confiabilidad del instrumento. 
Hernández, Fernández, & Baptista, (2014) consideran que el Alfa de Cronbach 
fue desarrollado por Joseph Cronbach como medida de coherencia o 
consistencia interna ya que es un coeficiente que permite evaluar la confiabilidad 
del instrumento de medida mediante un grupo de ítems de los cual se quiso que 
mida la misma dimensión teórica, por tanto, si el valor de alfa se encuentra más 
cerca de 1, la consistencia de cada ítems evaluado será mayor. 
Entonces para que el instrumento sea válido y aceptable, se debe obtener un 
resultado mayor a 0.70 (Anexo 2); sin embargo, para la presente investigación 
se ha requerido que sea mayor a 0.80. 
Cabe señalar que para la variable de gestión de procesos nos apoyamos como 
modelo de instrumento aplicado en la investigación de Juárez, (2017) que se 
enfoca también en la gestión de procesos.  
Con relación a la variable de productividad laboral se tomó como muestra el 
cuestionario basándose en preguntas que ya se realizó en la investigación de 






3.6. Plan de recolección y procesamiento de datos   
3.6.1. Plan de recolección de datos:  
 
- Primeramente, realizamos la preparación del instrumento. 
- Posteriormente se hizo una revisión del instrumento para la corrección de       
posibles observaciones. 
- Se aplicó para verificar la claridad y pertinencia de las preguntas. 
- Se logró obtener el alfa de Cronbach. 
- Se obtuvo la validación del instrumento mediante el juicio de cada experto. 
- Finalmente se aplicó el instrumento validado a los empleados del sector de 
heladerías del Cercado de Arequipa. 
3.6.2. Plan de procesamiento de datos:  
- Después de la recolección de información, se procedió a plasmar en el 
programa Excel una base de datos con las respectivas codificaciones. 
- Se aplicó la información al programa SPSS para calcular el alfa de Cronbach. 
- Se procedió al cálculo estadístico y descriptivo de la cual se obtuvo las tablas 
y figuras. 
- Se procedió a calcular la estadística inferencial. 
- En cuanto a los resultados que se obtuvieron, se elaboraron las discusiones 
con autores que realizaron investigaciones referidas al tema. 
- A continuación, se realizó las interpretaciones de los resultados para proceder 
a la elaboración de las respectivas conclusiones, que fueron realizadas en base 

















 RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
4.1. Pruebas de validez y confiabilidad del instrumento  
4.1.1. Pruebas de validez. 
Para la prueba de validez se revisó el instrumento con el juicio de tres expertos 
profesionales, los cuales serán detallados en la siguiente tabla. 
 
Tabla 6: 
Validación de expertos 
 
Validación de expertos 
Nombre y Apellidos Determinación 
Lic. Gonzalo Teófilo Moya Béjar Aplicable 
Mg. David Jerico Barreto Olmedo Aplicable 
Mg. Fernando Pozo Gonzales Aplicable 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2. Confiabilidad del instrumento 
Para la confiabilidad del instrumento se realizó una prueba piloto donde los 
resultados fueron sometidos al programa SPSS para obtener la estadística del 






Estadística de fiabilidad 
 





Gestión de procesos ,846 15 Aplicable 
Productividad laboral ,929 15 Aplicable 
Gestión de procesos y 
productividad laboral 
,946 30 Aplicable 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La variable independiente tiene un alfa de Cronbach de 0.846 y la variable 
dependiente de 0.929 y de ambas es de 0,946 donde se observa que la 
confiabilidad del instrumento es excelente, según el parámetro de Hernández, 
Fernández, & Baptista (2014). (Anexo 2) 
 
4.2. Resultados de la estadística descriptiva. 
 
Tabla 8: 


























Válido Femenino 33 55,0 55,0 55,0 
 
Masculino 27 45,0 45,0 100,0 
 




























Como resultado de la investigación el 55% de encuestados está representado por el 
sexo femenino quienes llevan los procesos de elaboración de helados, mientras que 
del sexo masculinos representan el 45%. 
 
Tabla 9 
Porcentaje de empleados según edad 
 
EDAD 







22-27 2 3,3 3,3 3,3 
28-33 15 25,0 25,0 28,3 
34-39 17 28,3 28,3 56,7 
 40-44 11 18,3 18,3 75,0 
 Mayor a 45 15 25,0 25,0 100,0 
 Total 60 100,0          100,0  
 




Figura 6. Porcentaje de empleados según edad 
 
 




Del total de encuestados, el 28.33% está representado por empleados de las edades 
entre 34 y 39 años, seguido del 25% que son de los 45 años, así mismo el 25% también 
representa empleados de entre 28 y 33 años de edad, el 18,33% son empleados de 
entre 40 y 44 años de edad y el 3.33% son empleados que oscilan entre 22 y 27 años.  
 
4.3. Resultados de la estadística inferencial. 
 
4.3.1. Prueba de normalidad. 
 
Tabla 10 
Prueba de normalidad según hipótesis general 
 
Prueba de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Gestión de procesos ,096 60 ,200* ,968 60 ,111 
Productividad laboral ,084 60 ,200* ,968 60 ,112 
  






La prueba de normalidad a seleccionar fue de Kolmogorov-Smirnov, lo cual 
significa que la muestra es mayor a 50 unidades (muestra = 60 empleados). Tal 
cual se observa en la tabla 7, en cuanto al resultado de significancia para la 
variable independiente de gestión de procesos son de orden 0.200 y para la 
variable productividad laboral es 0.200, ambos mayores a 0.05. 
4.3.2. Prueba de correlación. 
 
- Relación entre las variables de gestión de procesos y productividad 
laboral 
Ho: Es probable que no exista relación significativa entre la gestión de procesos 
y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
Ha: Es probable que exista relación significativa entre la gestión de procesos y 
la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
 
Tabla 11 
Relación entre la gestión de procesos y la productividad laboral 
 
Correlaciones 










N 60 60 
Productividad 
laboral 
Correlación de Pearson ,775** 1 
Sig. (bilateral) ,000 
 
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación:   
Se observa en el análisis de resultado referida a la relación entre la gestión de 
procesos y la productividad laboral, se puede afirmar que hay una correlación de 




significancia de 0.000 es decir, que es menor a p<0,05, indicando así que la 
relación tiene significancia, entonces, se acepta la hipótesis alterna, concluyendo 
que consta de relación significativa entre la gestión de procesos y la 
productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
- Relación entre variable gestión de procesos y la dimensión de 
factores individuales.    
Ho: Es probable que no exista relación positiva entre la gestión de procesos y 
los factores individuales en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
Ha: Es probable que exista relación positiva entre la gestión de procesos y los 
factores individuales en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
 
Tabla 12 
Relación entre la gestión de procesos y la dimensión factores individuales 
 
Correlaciones 






Correlación de Pearson 1 ,757** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 60 60 
Factores 
individuales 
Correlación de Pearson ,757** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación:   
Referida a la relación entre la gestión de procesos y factores individuales indica 
que existe una relación de Pearson igual a 0.757, lo cual muestra que hay una 
relación positiva alta y una significancia de 0.000 indica que es menor a p<0,05, 
demostrando así que la correlación es significativa, por consiguiente, se acepta 
la hipótesis alterna, concluyendo que hay relación positiva entre la gestión de 





- Relación entre variable gestión de procesos y la dimensión de 
factores de la productividad laboral. 
Ho: Es probable que no exista relación positiva entre la gestión de procesos y 
los factores de la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
Ha: Es probable que exista relación positiva entre la gestión de procesos y los 



















N 60 60 
Factores de la 
productividad 
laboral 
Correlación de Pearson ,612** 1 
Sig. (bilateral) ,000 
 
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación:   
El análisis de los resultados que se obtuvo referente a la relación entre la gestión 
de procesos y factores de la productividad laboral, muestra que hay una relación 
de Pearson = 0.612, lo que indica que existe relación positiva moderada y una 
significancia de 0.000 que es menor a p<0,05, demostrando que hay una relación 
significativa, por lo expuesto, se acepta la hipótesis alterna, concluyendo sobre 




de la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 
2018. 
- Relación entre la dimensión de diseño de mapa de procesos y la 
variable productividad laboral. 
Ho: Es probable que no exista relación positiva entre el diseño de mapa de 
procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
Ha: Es probable que exista relación positiva entre el diseño de mapa de procesos 
y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
 
Tabla 14 









Diseño de mapa 
de procesos 




N 60 60 
Productividad 
Laboral 
Correlación de Pearson ,769** 1 
Sig. (bilateral) ,000 
 
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación:   
El resultado de la correlación obtenida entre la gestión de procesos y la 
productividad laboral, indican que existe una relación de Pearson igual a 0.769, 
lo cual muestra que hay una relación positiva alta y una significancia de 0.000 
considerando que es menor a p<0,05, demostrando así que hay una relación 
significativa, entonces, se acepta la hipótesis alterna, concluyendo que si consta 




laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
- Relación entre la dimensión modelamiento de procesos y la variable 
productividad laboral. 
Ho: Es probable que no exista relación positiva entre e modelamiento de 
procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
Ha: Es probable que exista relación positiva entre e modelamiento de procesos 
y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018. 
 
Tabla 15 














N 60 60 
Productividad 
Laboral 
Correlación de Pearson ,550** 1 
Sig. (bilateral) ,000 
 
N 60 60 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación:   
El resultado obtenido concerniente a la relación que existe entre la dimensión de 
modelamiento de procesos y la productividad indican de la existencia de una 
relación de Pearson = 0.550 es muy significativa lo cual muestra que hay una 
relación positiva moderada y una significancia de 0.000 concertando que es 
menor a p<0,05, demuestra que hay una relación significativa, entonces, se 
acepta la hipótesis alterna, de tal forma se llega a concluir que si existe una 
relación positiva entre el modelamiento de procesos y la productividad laboral en 












 DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
5.1. Discusión de resultados 
Los resultados de este trabajo de investigación que fueron obtenidos mediante el 
trabajo de campo, del análisis y procesamiento de datos estadísticos reflejan la 
importancia de aplicar una gestión de procesos en las diversas empresas del sector 
de heladerías del Cercado, porque es considerado como una herramienta fundamental 
que beneficia con el mejoramiento y el desarrollo de las tareas de los empleados, que 
se traduce en una mayor productividad laboral. 
Según el objetivo general que es “Determinar la relación entre la gestión de procesos 
y productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018”, y los 
objetivos específicos; se realizó la prueba de correlación para comprobar la hipótesis 
general y las hipótesis específicas. 
Considerando los resultados obtenidos, se detalla lo siguiente: 
Se demostró sobre la existencia de una relación positiva entre ambas variables gestión 
de procesos y productividad laboral como se puede muestra en la Tabla 8. Al respecto, 
Juárez (2017) en su investigación afirma que la variable gestión de procesos y la 




de estudio es el de transportes referentes principalmente en ventas del call center 
Konecta.  
Entonces consideramos que existe una concordancia con el trabajo de investigación 
debido a que es necesario la optimización en los procesos estratégicos, operativos y 
de soporte, considerando también a la elaboración de flujogramas y lista de detalle de 
tareas, para la obtención de buenos resultados en las empresas y por ello se ve 
reflejado en la calidad de los servicios que brindan las empresas mediante la 
productividad de los empleados.  
Así mismo Pizarro (2016) en su investigación señala que en base a los resultados 
obtenidos y mediante el análisis de relación rho de Spearman que resultó de 0.618 se 
logró conocer y probar la existencia de una correlación positiva entre la motivación y 
la productividad laboral en el personal de un instituto privado, este resultado tiene 
coherencia con la presente investigación ya según Callata (2017) señala que la 
motivación es sumamente necesario porque es un impulso que influye en el empelado 
a lograr los objetivos y metas establecidas, por lo tanto las heladerías no son ajenas a 
este caso; no por ser establecimientos pequeños evaden la motivación, por lo que los 
empleados tienden a ser más productivos porque la motivación cumple un papel muy 
importante y que conlleva a que cada proceso realizado sea óptimamente bueno. 
Para realizar la discusión de los resultados en relación a las dimensiones se sacó el 
promedio en porcentaje de las respuestas de los empleados que se encuestaron. 
En referencia a la dimensión de factores individuales podemos apreciar (Anexo 36), 
casi siempre (50%) la motivación, la satisfacción laboral y el compromiso son factores 
esenciales que conllevan a tener un cambio en la productividad, mientras que de forma 
contraria casi nunca (6%) pocas empresas tienden a considerar estos factores. Marvel, 
Rodríguez, & Núñez (2011) señala que las empresas tienen las capacidades de lograr 
con la satisfacción en sus empleados, con el fin de formar personal más productivo; 




satisfacción de necesidades individuales y colectivas. 
Ríos (2014), en la investigación que realizó sobre la gestión de procesos y la 
rentabilidad en las empresas, que luego de haber analizado las encuestas realizadas 
se logró la identificación de que el 65.3% de los empleados puso en práctica 
determinados principios de calidad para mejorar su productividad, con ello se demostró 
la importancia que tiene la gestión de procesos, que conlleva a optimizar el desarrollo 
las tareas de los empleados y que con el resultado de la misma generen incrementos 
significativos en la productividad de la empresa.  
Por lo tanto, siendo el recurso humano un factor esencial en toda empresa, mientras 
menos motivados se sientan para comprometerse a realizar actividades que les 
brinden satisfacción, menos resultados positivos tendrá la empresa, generando una 
baja productividad, incumplimiento de metas y objetivos propuestos en la empresa. 
En relación a la dimensión de factores de la productividad laboral (Anexo 37), se 
considera que casi siempre (50%) la eficiencia como la eficacia son factores de la 
productividad que permiten alcanzar las metas en el mínimo tiempo posible, utilizando 
apropiadamente las materias, herramientas y equipos de trabajo siguiendo un buen 
proceso, sin embargo, a veces (15%) estos factores no suelen aplicarse en algunos 
empleados. 
Escalante (2017), menciona que la eficacia se relaciona con cumplir las metas 
propuestas en la empresa y la eficiencia se refiere al grado en que son utilizados los 
recursos para ejecutar trabajos, siendo estos factores esenciales en la productividad 
laboral. 
Polanco (2015), en su tesis “Propuesta de modelo de gestión de procesos que se 
realizó con el fin de mejorar la productividad de una editorial en la ciudad de Arequipa” 
llegó  concluir que con requerimientos engloba la gestión de procesos, siendo posible 
que al plantear un modelo de una gestión de procesos aumente la productividad de los 




de mejora continua que permitirá alcanzas las metas de las empresas, los cuales están 
enfocados en los procesos estratégicos, procesos operacionales y procesos de apoyo. 
Por ello, se considera la productividad como una de las medidas apropiadas en las que 
se ha utilizado y combinado los recursos para lograr conseguir los resultados 
determinados, logrando una optimización de los procesos. 
En relación a la dimensión de diseño de mapa de procesos se observa (Anexo 38), 
que el criterio que más sobresale es casi siempre de (54%), seguido de siempre (34%), 
a veces de (11%) y casi nunca el (1%), entonces podemos deducir que los empleados 
si tienen conocimiento sobre el diseño de mapa de procesos de las heladerías donde 
se establecen los procesos estratégicos, operativos y de poyo. 
A diferencia, Juárez (2017) refiere que en el área de transportes en ventas de call 
center no se detiene a controlar la gestión de procesos que hay en las distintas áreas, 
tal como en el área de transporte de los trabajadores, en la que se tiene mayor 
implicación y compromiso. Del mismo modo Ríos (2014) en su investigación señala 
que en las empresas de Courier en Lima Metropolitana no utilizaron un mapa de 
procesos lo cual no les permitió poder ofrecer un servicio adecuado que cubra las 
necesidades del cliente, el seguimiento de alguna correspondencia dada en un 
momento, la realización de algún tipo de reclamo y/o exigir una indemnización si hubo 
envíos dañados. 
Cabe señalar que estas investigaciones reflejan la importancia de establecer el diseño 
de mapa de procesos en las empresas para el cumplimiento de los objetivos y así 
obtener buenos resultados que se logran con más seguridad al contar con recursos y 
actividades respectivas los cuales se gestionan como procesos y por ende esto 
conlleva al rendimiento de los empleados. 
En relación a la dimensión de modelamiento de procesos como se muestra (Anexo 




(54%) se realiza un diseño de mapa de procesos, seguido de que siempre (34%), a 
veces (11%) y casi nunca (1%) en el sector de heladerías del Cercado de Arequipa.  
En el trabajo de investigación de Juarez, (2017) tiene como resultado que “los 
colaboradores del área de transporte en el nivel ventas del call center Konecta opinan 
el 53% que “Probablemente Sí” es importante modelar procesos en el área de 
transporte, mientras que un 42% se encuentran indecisos”, ya que al modelar los 
procesos tienden a mejorar la estrategia de servicio dentro de la empresa. 
Entonces dicha investigación tiene concordancia con nuestra investigación puesto que 
se encontró que el modelamiento de procesos en el sector de heladerías tiene un 
porcentaje alto en los criterios positivos, y por ello se ve la importancia que tiene el 
modelar procesos donde se da a conocer el flujograma de información, la lista de 
tareas y las complejidades de los procesos esto aplicado a cualquier tipo de empresa. 
De la misma manera Cabezas  (2014), en su investigación de una propuesta de un 
modelo de gestión para mejorar la productividad laboral, concluyó que la empresa 
Instruequipos Cia, presenta varias falencias y complejidad dentro los procesos ya que 
la empresa carece de un flujograma donde se detalla la secuencia de actividades que 
impiden con el crecimiento de la empresa, con este estudio consideramos que es 
indispensable que las empresas tengan un flujograma que detalle la información 






















PRIMERA: Se llegó a la conclusión de que, si existe relación positiva alta entre la gestión 
de procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 
2018, teniendo una relación de Pearson de 0.775 y una significancia de orden 0,000. 
SEGUNDA: Se estableció que, si existe relación positiva alta entre la gestión de procesos 
y los factores individuales en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018, teniendo 
una relación de Pearson de 0.757 y una significancia de orden 0,000. 
TERCERA: Se determinó que, si existe relación positiva moderada entre la gestión de 
procesos y los factores de la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018, teniendo una relación de Pearson de 0.612 y una significancia de orden 
0,000. 
CUARTA: Se estableció que, si existe una relación positiva alta entre el diseño de mapa 
de procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 
2018, teniendo una relación de Pearson de 0. 769 y una significancia de orden 0,000. 
QUINTA: Se determinó que, si existe relación positiva moderada entre el modelamiento de 
procesos y la productividad laboral en el sector de heladerías del Cercado, Arequipa 2018, 















PRIMERA: Se sugiere que en el sector de heladerías se siga tomando importancia sobre 
la gestión de procesos, donde hagan de conocimiento a los empleados sobre los procesos 
que tienen a fin de lograr una mayor productividad laboral, que no solo requiere la 
participación total de los empleados sino además la gestión de procesos que conlleva a 
cambiar la forma de pensar en cómo lograr los objetivos y metas de las empresas. 
SEGUNDA: Se sugiere que las empresas implementen los factores que conllevan a la 
productividad laboral ya que los empleados necesitan mayor atención en este tema, y para 
lograr a obtener buenos resultados se requiere de un compromiso total de los miembros 
de la empresa. 
TERCERA: Se sugiere que las empresas del sector de helados brinden constantes 
capacitaciones donde el empleado reciba la apropiada información sobre los procesos de 
elaboración de helados, así mismo, que el mantenimiento que se realiza a las máquinas 
sean constantes para que los empleados sientan un compromiso con la empresa y aporten 
al cumplimiento de los planes estratégicos para el éxito de la empresa. 
CUARTA: Se sugiere que las empresas establezcan un manual de organización y 
funciones en el cual los empleados puedan realizar eficientemente su actividad laboral que 




empleados para interactuar acerca de las competencias y estrategias que se pueden 
utilizar ante un mercado competitivo. 
QUINTA: En el sector de heladerías se sugiere que tengan definido cada proceso dentro 
de la empresa donde se detalle la secuencia y el responsable de cada uno de ellos; así 










































Anexo 1: Instrumento 
 
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERÚ  
CUESTIONARIO DE ENCUESTA 
GESTION DE PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD LABORAL 
 
Estimado Sr. (a) trabajador, la presente encuesta es parte de un trabajo de investigación, sus respuestas serán tratadas de forma anónima y no serán utilizadas para ningún 
propósito distinto, agradecemos su colaboración al responder al siguiente cuestionario. Para ello, le pedimos que al marcar su respuesta lo realice de la manera más sincera en 
relación a cuál es su nivel de aplicación de cada enunciado.       
Rellene el circulo (      ), según considere pertinente.  





























1 ¿Considera que se establecen planes estratégicos para el éxito de la empresa?     
     
2 ¿La empresa realiza investigaciones de mercado orientada a las necesidades del cliente? 
     
3 ¿La empresa considera propuestas de mejora para los procesos?      
Proceso operativo  
4 ¿Recibe la información apropiada de los procesos? 
     
5 ¿La empresa cuenta con los recursos necesarios para la elaboración de helados?      
6 ¿La empresa recepciona adecuadamente la materia prima?      
7 ¿Considera que el tiempo establecido para cada proceso es el adecuado?      
Proceso de apoyo            
8 ¿Es constante el manteamiento que se realiza a las máquinas para la elaboración de helados?      
9 ¿Considera que se lleva un control financiero en la empresa? 
     
10 ¿La empresa brinda capacitaciones de acuerdo a su cargo/área? 
     
Modelamiento 
de procesos 
Flujograma de información  
11 ¿Considera que es correcto la distribución de funciones en la empresa? 
     
12 ¿Se detalla adecuadamente la secuencia de cada proceso? 
     




Lista de tareas de una actividad 
13 ¿Se le proporciona una lista de tareas para el desarrollo de sus actividades? 
     
14 ¿Considera que los procesos deben detallarse en un manual de organización y funciones? 
     
Complejidad de las actividades 
15 ¿La complejidad de un proceso debe ser registrado para un análisis posterior? 




























Motivación    










































Factores de la 
productividad 
laboral 
Eficiencia   





























Anexo 2: Rango de alfa de Cronbach 
Coeficiente alfa >.9 es excelente 
Coeficiente alfa >.8 es bueno 
Coeficiente alfa >.7 es aceptable 
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable 
Coeficiente alfa >.5 es pobre 
Coeficiente alfa <.5 es inaceptable 
Rango de alfa de cronbach basado en Hernández, Fernández, & Baptista, (2014),        







































































































Anexo 4: Matriz de consistencia. 
 
Pregunta general Objetivo general Hipótesis general 
Variables de 
Investigación 
Dimensiones Indicadores Metodología 
 
PG: ¿Qué relación existe entre 
la gestión de procesos y la 
productividad laboral en el 
sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018? 
 
OG: Determinar la relación 
entre la gestión de procesos y  
la productividad laboral en el 
sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018 
 
HG: Es probable que exista relación 
significativa entre la gestión de 
procesos y  la productividad laboral 
en el sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018 
 




Diseño de mapa 








Preguntas específicas Objetivos específicos Hipótesis específicos 
Proceso operativo  Pe1: ¿Cuál es la relación entre 
el diseño de mapa de procesos 
y la productividad laboral en el 
sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018? 
Oe1: Establecer la relación 
entre el diseño de mapa de 
procesos y la productividad 
laboral en el sector de 
heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
He1: Es probable que exista relación 
positiva entre el diseño de mapa de 
procesos y la productividad laboral en 
el sector de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
Toma de datos: 
Retrospectivo 
Proceso de apoyo  
 
Número de ocasiones: 
Transversal 
Pe2: ¿Qué relación existe entre 
la modelación de procesos y la 
productividad laboral en el 
sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018? 
Oe2: Determinar la relación 
entre el modelamiento de 
procesos y la productividad 
laboral en el sector de 
heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
He2: Es probable que exista una 
relación positiva entre el 
modelamiento de procesos y la 
productividad laboral en el sector de 






Nivel de investigación:  
Lista de tareas de 
una actividad  
Descriptivo - correlacional 
Complejidad de las 
actividades  
 
Pe3: ¿Qué relación existe entre 
los factores individuales y la 
gestión de procesos en el sector 
de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018? 
Oe3: Determinar la relación que 
existe entre los factores 
individuales y la gestión de 
procesos en el sector de 
heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018. 
He3: Es probable que exista una  
relación positiva entre los factores 
individuales y la gestión de procesos 
en el sector de heladerías del 






Motivación    
Poblacion:60 
Satisfacción  
Muestra: 60 personas 
Pe4: ¿Cuál es la relación entre 
los factores de la productividad 
laboral y la gestión de procesos 
en el sector de heladerías del 
Cercado, Arequipa 2018? 
Oe4: Establecer la relación 
entre los factores de la 
productividad laboral y la 
gestión de procesos en el sector 
de heladerías del Cercado, 
Arequipa 2018? 
He4:   Es probable que exista relación 
positiva entre los factores de la 
productividad laboral y la gestión de 
procesos en el sector de heladerías 
del Cercado, Arequipa 2018. 
Compromiso  
Técnica: Encuesta 
Factores de la 
productividad 
laboral 












P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30
1 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 1 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5
2 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 2 1 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4
5 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 2 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 3 5 1 5 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
11 4 3 4 1 5 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 4 3 2 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 3 5 5 4 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4
13 3 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
14 3 3 4 3 5 5 4 4 5 2 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4
15 4 3 4 3 4 4 4 4 5 2 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 1 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5
17 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 1 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4
18 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4
19 3 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
21 3 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4
22 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
23 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
24 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
25 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 2 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
26 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5
27 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 2 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5
28 4 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5
29 5 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
30 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 2 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
31 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
32 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
33 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5
34 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 1 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
35 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 1 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5
36 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
37 4 4 3 2 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5
38 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5
39 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
40 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4
41 4 5 5 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 4 4 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
42 4 4 4 3 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 2 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5
43 3 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 1 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5
44 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
45 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
46 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
47 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4
48 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4
49 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4
50 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 2 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4
51 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
52 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4
53 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4
54 5 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4
55 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4
56 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
57 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
58 3 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 5 3 3 4 5 4 3 5 5 4 3 4
59 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 1 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5











P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30
1 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 1 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5
2 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 2 1 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4
5 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 2 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 3 5 1 5 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
11 4 3 4 1 5 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 4 3 2 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 3 5 5 4 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4
13 3 5 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
14 3 3 4 3 5 5 4 4 5 2 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4
15 4 3 4 3 4 4 4 4 5 2 4 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 1 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5
17 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 1 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4
18 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4
19 3 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
21 3 3 4 3 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4
22 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
23 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
24 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
25 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 2 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
26 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5
27 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 2 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5
28 4 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5
29 5 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
30 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 2 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
31 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5
32 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
33 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5
34 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 1 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
35 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 1 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5
36 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
37 4 4 3 2 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5
38 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5
39 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
40 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4
41 4 5 5 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 4 4 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
42 4 4 4 3 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 2 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5
43 3 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 1 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5
44 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
45 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
46 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
47 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4
48 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4
49 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4
50 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 2 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4
51 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
52 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4
53 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 2 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4
54 5 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4
55 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4
56 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
57 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 2 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
58 3 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 5 3 3 4 5 4 3 5 5 4 3 4
59 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 1 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5











Anexo 6: Interpretación de resultados de la encuesta aplicada 
 
Anexo 6.1. ¿Considera que se establecen planes estratégicos para el éxito de la 
empresa? 
 






A veces 19 31,7 31,7 31,7 
Casi siempre 29 48,3 48,3 80,0 
Siempre 12 20,0 20,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Los empleados en un 48% opinan que casi siempre se establecen planes estratégicos para 
el éxito de las empresas heladeras, mientras que un 31.67% opinan que solo a veces, y el 






Anexo 6.2. ¿La empresa realiza investigaciones de mercado orientada a las 
necesidades del cliente? 
 






A veces 14 23,3 23,3 23,3 
Casi siempre 34 56,7 56,7 80,0 
Siempre 12 20,0 20,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




El 56.67% de empleados consideran que las empresas realizan casi siempre 
investigaciones de mercado orientada a las necesidades de los clientes, sin embargo, un 






Anexo 6.3. ¿La empresa considera propuestas de mejora para los procesos? 
 






A veces 13 21,7 21,7 21,7 
Casi siempre 38 63,3 63,3 85,0 
Siempre 9 15,0 15,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 




Los empleados en un 63.33% mencionan que casi siempre las empresas consideran 
propuestas de mejora para los procesos, mientras que un 21.67% consideran que a veces 













Anexo 6.4. ¿Recibe la información apropiada de los procesos? 
 






Nunca 2 3,3 3,3 3,3 
Casi nunca 3 5,0 5,0 8,3 
A veces 15 25,0 25,0 33,3 
Casi siempre 25 41,7 41,7 75,0 
Siempre 15 25,0 25,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del total de empleados encuestados un 41.67% menciona que reciben una información 
apropiada de los procesos de elaboración de helados, un 25% consideran que solo a veces 
y de igual forma el 25% mencionan que siempre, en tanto el 3.33% mencionan que nunca 





Anexo 6.5. ¿La empresa cuenta con los recursos necesarios para la elaboración de 
helados? 
 






Casi siempre 31 51,7 51,7 51,7 
Siempre 29 48,3 48,3 100,0 
 Total 60 100,0 100,0  
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 




El 51.67% de empleados indican que casi siempre las empresas cuentan con los recursos 









Anexo 6.6. ¿La empresa recepciona adecuadamente la materia prima? 
 






A veces 1 1,7 1,7 1,7 
Casi siempre 34 56,7 56,7 58,3 
Siempre 25 41,7 41,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Los empleados en un 56.67% señalan que casi siempre la empresa recepciona 
adecuadamente la materia prima para la elaboración de helados, en tanto un 41.67% 







Anexo 6.7. ¿Considera que el tiempo establecido para cada proceso es el 
adecuado? 






A veces 7 11,7 11,7 11,7 
Casi siempre 43 71,7 71,7 83,3 
Siempre 10 16,7 16,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del total de empleados encuestados un 71.67% mencionan que casi siempre el tiempo 
establecido para cada proceso es el adecuado, mientras un 16.67% mencionan que 







Anexo 6.8. ¿Es constante el manteamiento que se realiza a las máquinas para la 
elaboración de helados? 






A veces 5 8,3 8,3 8,3 
Casi siempre 37 61,7 61,7 70,0 
Siempre 18 30,0 30,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Un 61.67% de los empleados indican que casi siempre es constante el manteamiento que 
se realiza a las máquinas para la elaboración de helados, un 30% indican que siempre 








Anexo 6.9. ¿Considera que se lleva un control financiero en la empresa? 
 






Casi siempre 32 53,3 53,3 53,3 
Siempre 28 46,7 46,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Un 53.33% de los empleados consideran casi siempre se lleva un control financiero en la 









Anexo 6.10. ¿La empresa brinda capacitaciones de acuerdo a su cargo/área? 
 






Casi nunca 2 3,3 3,3 3,3 
A veces 14 23,3 23,3 26,7 
Casi siempre 37 61,7 61,7 88,3 
Siempre 7 11,7 11,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








El 61.67% de los empleados indican que casi siempre las empresas les brinda 
capacitaciones de acuerdo al área o cargo que ocupan, un 23.33% indican que a veces y 






Anexo 6.11. ¿Considera que es correcto la distribución de funciones en la 
empresa? 






A veces 11 18,3 18,3 18,3 
Casi siempre 30 50,0 50,0 68,3 
Siempre 19 31,7 31,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




El 50% de los encuestados consideran que es correcta la distribución de funciones en la 



















Casi nunca 1 1,7 1,7 1,7 
A veces 10 16,7 16,7 18,3 
Casi siempre 37 61,7 61,7 80,0 
Siempre 12 20,0 20,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 





El 61.67% de los empleados indican que casi siempre se detalla adecuadamente la 
secuencia de cada proceso, el 20% indican que siempre se detalla, el 16.67% mencionan 















Casi nunca 3 5,0 5,0 5,0 
A veces 7 11,7 11,7 16,7 
Casi siempre 33 55,0 55,0 71,7 
Siempre 17 28,3 28,3 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Los empleados en un 55% señalan que casi siempre se les proporciona una lista de tareas 
para el desarrollo de sus actividades, el 28.33% señalan que siempre, el 11.67% señalan 






Anexo 6.14. ¿Considera que los procesos deben detallarse en un manual de 
organización y funciones? 
 
 






A veces 5 8,3 8,3 8,3 
Casi siempre 31 51,7 51,7 60,0 
Siempre 24 40,0 40,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 





Los empleados en el 51.67% consideran que casi siempre los procesos deben detallarse 
en un manual de organización y funciones, el 40% consideran que siempre y el 8.33% 

















A veces 2 3,3 3,3 3,3 
Casi siempre 28 46,7 46,7 50,0 
Siempre 30 50,0 50,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








Los empleados en un 50% mencionan que la complejidad de un proceso debe ser 
registrado para un análisis posterior, el 46.67% mencionan que casi siempre, mientras que 







Anexo 6.16. ¿Las actividades que realiza en su trabajo lo mantienen motivado? 
 






A veces 5 8,3 8,3 8,3 
Casi siempre 43 71,7 71,7 80,0 
Siempre 12 20,0 20,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








El 71.67% de los empleados consideran que las actividades que realizan su trabajo casi 
siempre los mantienen motivados, mientras que el 20% consideran que siempre están 









Anexo 6.17. ¿Recibe algún incentivo al cubrir horas extras? 
 






Casi nunca 6 10,0 10,0 10,0 
A veces 18 30,0 30,0 40,0 
Casi siempre 25 41,7 41,7 81,7 
Siempre 11 18,3 18,3 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








El 41.67% de los empleados consideran que casi siempre reciben incentivos al cubrir horas 
extras, sin embargo, el 30% consideran que solo a veces reciben incentivos, así mismo, el 
18,33% reportaron que siempre reciben incentivos y finalmente el 10% consideran que casi 















Nunca 12 20,0  20,0 20,0 
Casi nunca 23 38,3  38,3 58,3 
A veces 11 18,3  18,3 76,7 
Casi siempre 8 13,3  13,3 90,0 
Siempre 6 10,0  10,0 100,0 
 
Total 60 100,0  100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del total de empleados encuestados el 38.33% afirmaron que casi nunca la empresa les 
brinda oportunidades de ascenso, mientras que el 18.33% consideran que a veces tienden 





Anexo 6.19. ¿Considera que hay un buen ambiente laboral en su área? 






A veces 3 5,0 5,0 5,0 
Casi siempre 35 58,3 58,3 63,3 
Siempre 22 36,7 36,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del 58.33% de los empleados encuestados mencionan que casi siempre hay un buen 
ambiente laboral en sus respectivas áreas, el 36.67% consideran que siempre existe un 








Anexo 6.20. ¿El horario de trabajo que le ofrecen es adecuado? 
 






A veces 6 10,0 10,0 10,0 
Casi siempre 27 45,0 45,0 55,0 
Siempre 27 45,0 45,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del 60% de los empleados encuestados consideran que casi siempre es adecuado el 
horario de trabajo que se les asigna, mientras que el 31.67% consideran que solo a veces 









Anexo 6.21. ¿La remuneración que recibe es conforme a su área? 
 






A veces 9 15,0 15,0 15,0 
Casi siempre 24 40,0 40,0 55,0 
Siempre 27 45,0 45,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del total empleados encuestados el 45% afirman que la remuneración que reciben siempre 
es conforme a su área / cargo, mientras que el 40% consideran que es casi siempre de 
acuerdo a su área, sin embargo, solo el 15% menciona que solo a veces esta remuneración 







Anexo 6.22. ¿Considera que la empresa valora su trabajo? 
 






A veces 5 8,3 8,3 8,3 
Casi siempre 37 61,7 61,7 70,0 
Siempre 18 30,0 30,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








El 61.67% de los empleados consideran que su trabajo es valorado en la empresa, así 
mismo, el 30% reafirman que su trabajo es siempre valorado y finalmente el 8.33% de los 







Anexo 6.23. ¿Considera que la empresa le brinda un trabajo estable y seguro? 
 






A veces 3 5,0 5,0 5,0 
Casi siempre 35 58,3 58,3 63,3 
Siempre 22 36,7 36,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




El 58.33% de los empleados encuestados mencionan que la empresa les brinda un trabajo 
estable y seguro, mientras que el 36.67% sostienen que la empresa les brinda siempre una 







Anexo 6.24. ¿La empresa considera sus inquietudes en su ámbito laboral? 






A veces 10 16,7 16,7 16,7 
Casi siempre 27 45,0 45,0 61,7 
Siempre 23 38,3 38,3 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 




Del total de empleados encuestados el 45% reportaron que la empresa toma en cuenta sus 
inquietudes, al igual que el 38.33% menciona que siempre se toman en cuenta sus 









Anexo 6.25. ¿Se alcanza las metas propuestas en el menor tiempo posible? 
 






A veces 8 13,3 13,3 13,3 
Casi siempre 27 45,0 45,0 58,3 
Siempre 25 41,7 41,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 





El 45% de los empleados sostienen que se alcanzan las metas en el menor tiempo posible, 
así mismo, el 41.67% considera que siempre se logran las metas y finalmente el 13.33% 







Anexo 6.26. ¿Utiliza adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo? 
 






Casi siempre 23 38,3 38,3 38,3 
Siempre 37 61,7 61,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 





El 61.67% de los empleados encuestados mencionan que se utiliza adecuadamente los 
insumos, equipos y materiales de trabajo, así mismo, solo el 38.33% afirma que casi 





Anexo 6.27. ¿Considera que tiene claro sus responsabilidades individuales? 
 






Casi siempre 24 40,0 40,0 40,0 
Siempre 36 60,0 60,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 





Del total de empleados encuestados el 60% consideran que tienen claros sus 
responsabilidades, al igual que el 40% reporta que casi siempre se tiene claro las 






Anexo 6.28. ¿El trabajo que realiza asegura un producto de buena calidad? 
 






Casi siempre 25 41,7 41,7 41,7 
Siempre 35 58,3 58,3 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 





El 58.33% de los empleados encuestados indican que el trabajo que realizan asegura un 
producto de buena calidad, mientras que el 41.67% afirma que casi siempre se realizan 












Anexo 6.29. ¿Cumple con la entrega de trabajos que se le asignan? 
 






A veces 3 5,0 5,0 5,0 
Casi siempre 18 30,0 30,0 35,0 
Siempre 39 65,0 65,0 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  








Del total de empleados encuestados el 65% señalan que siempre cumplen con la entrega 
de trabajos que se les asigna, así mismo el 30% mencionan que casi siempre se cumple y 
finalmente el 5% de los empleados consideran que solo a veces se llega a cumplir con la 




Anexo 6.30. ¿Considera que su rendimiento es el adecuado para el crecimiento de 
la empresa? 






A veces 1 1,7 1,7 1,7 
Casi siempre 28 46,7 46,7 48,3 
Siempre 31 51,7 51,7 100,0 
 
Total 60 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS 
 
Interpretación: 
El 51.67% de los empleados encuestados consideran que su rendimiento siempre es el 
adecuado para el crecimiento de la empresa, así mismo, el 46.67% afirma que es adecuado 






Anexo 7: Discusión de resultados 
Anexo 7.1. Promedio de criterios- Factores individuales  
Dimensión: Factores individuales 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS. 
 
      
Anexo 7.2. Promedio de criterios-Factores de la productividad laboral  
Dimensión: Factores de la productividad laboral, 
 









































Factores de la productividad laboral





Anexo 7.3. Promedio de criterios-diseño de mapa de procesos  
Dimensión: Diseño de mapa de procesos 
 
Fuente: Elaboración propia adaptado de SPSS. 
 
Anexo 7.4. Promedio de criterios-modelamiento de procesos 
Dimensión: Modelamiento de procesos 
 























Diseño de mapa de procesos



























Gestión de procesos: Disciplina de gestión que beneficia a la orientación de las empresas, 
ya que identifica, modela, diseña, controla, mejora y hace más beneficiosos los procesos 
de las empresas. 
Diseño de mapa de procesos: Diagrama de valor donde se refleja una visión general de 
la empresa, con las perspectivas de las áreas locales en el que se inscribe cada uno de los 
procesos. 
Modelamiento de procesos: Actividad que cuenta con un programa de la situación de 
entradas y salidas de un solo procesador el cual es dividido entre diferentes procesos. 
Satisfacción laboral: Empleado que efectúa bien su trabajo y se siente bien consigo 
mismo. 
Eficiencia: Utilizar óptimamente los recursos. 
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